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Oz
Gilintimiizde isletmeler i¢in miisteri ve miisteri memnuniyeti kavrami en 6nemli faktorlerdendir. Eskiden tiretim, iiriin ve satis odakli hareket eden isletmeler
arttk misteri odakli hale gelmis, miisteri memnuniyetine ve miisterilerden gelen sikayetlere 6nem verir olmuslardir. Bir isletme igin kar getiren unsur

miisterileridir ve miisteri kaybi, gelir kaybi anlamina gelmektedir. Oncelerde isletmenin en énemli unsuru olarak yoneticiler gériiliirken pazarlama yaklagimi ile
birlikte odakta miisteriler olmustur.

Bir miisterinin memnun edilmesi, istek ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasi ile miimkiin olmaktadir. Beklentileri karsilanmayan bir miisteri ise sikayet
kanallar ile bunu s6z konusu isletmeye bildirecektir. Sikayetler aslinda isletmeler i¢in olumsuzluklarin giderilmesi i¢in birer uyari sinyalidirler. Bu nedenle
miisterilerden gelen sikayetler onemsenmelidir. Sikdyet eden bir miisteri, sikayetinin ¢dziime ulastirilmasini istemektedir. Verimli, sonug¢ odakli ve etkili bir
sikdyet yonetimi sistemi kurularak sikayetgi bir miisteri memnun miisteri haline doniistiiriilebilecektir.

Caligmanin amact; miisteri sikayetleri yonetiminin miisteri memnuniyeti iizerine etkisinin incelenmesidir. Bu amagla online aligveriglerde yasanan sikayetler ve
isletmelerin sikayet yonetimi sonrasi miisteri memnuniyetini yeniden saglamadaki etkinligini incelemek tizere Afyonkarahisar’da online aligveris yapan 400 kisi
tizerinde bir arastirma yapilmistir. Arastirma verileri yiiz yiize goriigme yontemi ile toplanmis ve toplanan veriler SPSS programinda t-testi, varyans analizi,
korelasyon analizi ve ki-kare testi kullanilarak analiz edilmistir. Yapilan analizler sonucunda miisteri sikayetleri yonetiminin miisteri memnuniyeti iizerine
anlamli pozitif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Sikdyet Davranisi, Misteri Sikayetleri Yonetimi, Online Aligveris.
JEL Kodu: M31
Abstract

Nowadays, the concept of customer and customer satisfaction have become the most important concepts for businesses. In the past, businesses that focused on
production, product and sales have now become customer-oriented, paying attention to customer satisfaction and complaints from customers. For a business, it
is its customers that bring profit, and loss of customers means loss of revenue. In the past, while managers were seen as the most important element of the
business, the importance of the customer was understood with the marketing approach.

Satisfaction of a customer is possible by fully meeting their wishes and expectations. A customer whose expectations are not met will notify the company in
question through complaint channels. Complaints are actually a warning signal for businesses to eliminate negativities. For this reason, complaints from
customers should be heeded. A customer who complains wants his complaint to be resolved. By establishing an efficient, result-oriented and effective complaint
management system, a complaining customer will be transformed into a satisfied customer.

The aim of the study; examining the impact of customer complaints management on customer satisfaction. For this purpose, a research was conducted in
Afyonkarahisar to examine the complaints experienced in online shopping and the effectiveness of businesses in re-establishing customer satisfaction after
complaint management. The sample of the study consists of 400 people. The research data were collected by face-to-face interview method and the collected
data were analyzed using IBM SPSS Statistics Version 23 program. T-test, analysis of variance, correlation analysis and chi-square test were used in the analysis
of the data. As a result of the analysis, it has been determined that customer complaints management has a significant positive effect on customer satisfaction.

Keywords: Customer Satisfaction, Complaint Behavior, Costumer Complaints Management, Online Shopping.
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Giris
Kavramsal Cerceve

Gilinlimiizde isletmeler ve pazarlamacilar, miisterinin ve miisteri memnuniyeti saglamanin 6nemini daha fazla anlamaya
baglamislardir. Ciinkii isletmelere kar getiren unsur miisterileridir. Geleneksel anlayisla {irlinii, iiretim siireclerini ve satist
onceleyen igletmeler pazarlama anlayiginin yayginlagsmasi ile miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini gdz oniinde bulundurmaya
baglamis ve bu sayede miisteri memnuniyetini saglamay1 amaclamiglardir. Ciinkii alternatifleri ¢ok olan miisteriler kendisini
anlayan, yarar saglayan, deger veren ve bunu siirekli halde devam ettiren isletmeleri tercih etmektedirler (Uyar, 2013: 23).
Herhangi bir sebepten dolay1, miisteri memnuniyeti saglanamadiginda ise sikdyet yonetimi devreye girmektedir. Isletmelerin;
iyi, verimli ve etkili bir sikdyet yonetimi sistemi kurabilmeleriyle miisteriler, sikdyet kanallari vasitasiyla yasadiklari
olumsuzluklar igletmelere bildirebilecektir. Sikayet yonetimi sayesinde sikayetlerine ¢dziim bulabilen miisteriler s6z konusu
isletmenin miisterisi olmaya devam edecek ve bu sayede isletme, imajin1 ve gelirini de korumus olacaktir (Kim, Kim, Im & Shin,
2003: 352-353).

Miisterinin bir {irlinden beklentileri ile iiriiniin kullanim amacina uygunlugu arasinda bir olumsuz sapma meydana gelmesi
durumunda tiiketici tarafinda bir problem varlig1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu problemler miisterinin memnun edilemedigi anlamint
tagimaktadir (Odabasi, 1996: 187).

Miisterinin beklentilerinin karsilanmamasi yani memnuniyetsizlik durumu su sekillerde meydana gelebilmektedir;
-Uriiniin yetersiz olmast,

-Uriiniin, miisteri tarafindan yanlis kullanilmast,

-Isletmenin satis sozlesmesinde belirttigi (dagitim, teslim, montaj, vb.) kosullar1 yerine getirmemesi,

-Isletmenin miisteride yarattig1 imaj sonucu, miisteri beklentisinin ¢ok yiiksek olmasi fakat beklentilerin karsilanamamasi
(Odabasi, 2015: 156).

-Uriiniin kusurlu olmasi,

-Destek hizmetlerinden istenilen sonucun alinamamasi (Milli Egitim Bakanligi [MEB], 2011: 3).
-Calisanlarin miisteriye kotii muamelesi (Brown, 1995: 88).

Miisteride memnuniyetsizlik iki tiir sonu¢ dogurmaktadir: “eylemsizlik” ve “eyleme gegme”.

Eylemsizlik durumu; miisterinin sikdyette bulunma konusunda higbir sey yapmamasidir. Bunun bir¢ok sebebi olabilir. Bunlar;
miigterinin sikayet icin harcayacagi zamanin, paranin ve enerjinin sikayetten alacagi sonugtan daha kiymetli olacagini
diistinmesidir. Miisteri; eylemsizlik durumunda, “ugrasmaya deger bulmuyorum”, “neler yapacagimi, nerelere basvuru
yapacagimi bilmiyorum” ya da “bununla ugrasacak vaktim yok™ gibi sdylemlerde bulunmaktadir (Odabasi, 1996: 188).

Eyleme ge¢gme durumu ise; pasif ve aktif davraniglar olmak iizere iki boyutta ele alinmaktadir (Odabast ve Baris, 2017: 393-
394):

Pasif Davranislar;

-Ayn1 markadan bir daha aligveris yapmamak,

-Isletmeyi boykot etmek,

-Agizdan agiza sikayet yolu ile yakinlarina olumsuz deneyimlerini anlatmaktir.
Aktif Davraniglar;

-S6z konusu iiriindeki kusurlarin diizeltilmesini talep etmek (Uriiniin onarilmasini ya da degistirilmesini istemek, denen paranin
iadesini talep etmek gibi).
-Yarg: yollarma basvuruda bulunma (Ticaret mahkemeleri ya da tiiketici mahkemelerine basvuruda bulunularak zararin

tazminini istemek).

-Sikayet merkezlerine bagvuruda bulunmaktir (Satici ya da freticiye, tiiketici derneklerine, ticaret odalarma, ticaret
midiirliiklerine basvurarak durumun diizeltilmesini talep etmek).

Miisteri, satin aldig1 mal ya da hizmetten memnun kalmazsa, s6z konusu iiriinii fayda-maliyet cergevesinde degerlendirmekte ve
degerlendirdigi {iriiniin sikayet etmeye deger ya da sikayet etmeye degmeyecegi bir iiriin olduguna dair zihinsel bir yargiya
varmaktadir (Huppertz, 2007: 428).

Miisteri; beklentisini karsilamayan iiriinii isletmeye sikayet yolu ile dile getirmek istedigi yoniinde bir karar verirse bunu; sdzli
sikayet, yazili sikayet, telefonla sikayet ya da online sikayet kanallarindan bir ya da birkagiyla s6z konusu igletmeye iletmektedir.
Sikayetin isletmeye iletilmesi ile yeni bir siire¢ baglamaktadir. Miisteri kendisine; “Sikayetimi uygun, adil ve yerinde ¢6ziip yanit
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buldular m1?” sorusunu sormaktadir. Eger kendine verdigi cevap olumlu ise memnuniyet saglanmis olmaktadir. Fakat miisteri
olumsuz bir cevap veriyor ise memnun olmamis demektir (Eskinat, 2009: 35).

Miisterilerden gelen sikayetler, isletmeleri zor durumda birakan bir fiil olarak degil; isletmelerin faaliyetlerini iyilestirebilmeleri
i¢in bir yol gosterici, misteri ile isletme arasindaki tehlikeye girmis olan iligkiyi diizeltmek igin bir firsat olarak goriilmelidir.
Ayrica miisteri sikayetlerini goz ard1 etmek isletmelere bir yarar saglamamaktadir. isletme, miisteri sikayetleri ile ilgilendigi ve
¢oziim buldugunda ise bu durum, hem miisteri memnuniyetinin saglanmasina neden olacak hem de miisterinin yeniden ayni1
isletmeyi tercih etme ihtimalini arttiracaktir. Ayrica sikayetler, degerli birer uyar1 sinyalidirler. Sikayetler sayesinde, kiiciik
sorunlar, aksilikler, performans diisiikliikleri ve daha bir siirii olumsuz durum daha biiylik sorunlara yol agmadan 6nlenmis
olmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 198). Yapilan bir aragtirmaya gore; yeni iiriin ya da hizmet gelistirme ile ilgili basarili on
fikirden sekizinin goriislerini isletmeye bildiren miisterilerden geldigi sonucuna ulasilmistir (Eskinat, 2009: 42).

Miisteri sikayetleri yonetimi sayesinde sikayet¢i miisterilerin geri kazanilmasi miimkiin olmaktadir. Bu sebepten dolayi sikayet
yOnetimi; “savunma pazarlama stratejisi” ve toplam kalite yonetiminin bir pargasi olarak goériilmektedir (Hansen,vd., 2010: 7-
9). Sikayet yonetimi; miisteriyi elde tutmanin etkili bir aracidir. Bu nedenle de isletmeler i¢in stratejik bir neme sahiptir (Stauss
ve Schoeler, 2004: 147).

Sikayet yonetimi sistemi; sikayetlerin ele alindigir ve ¢éziim bulundugu siirectir. Bu siirecin iyi tasarlanmasi, planlanmasi,
denetlenmesi ve yiiriitiilmesi etkili bir sikayet yonetimi sistemi kurmak agisindan dnemlidir (Johnston, 2001: 61). Arastirmalar;
sikayetlerinin sirket tarafindan ciddiye alindigina inanan tiiketicilerin ¢ogunun sadik miisteriler haline geldiklerini ortaya
koymaktadir (Hansen, vd., 2010: 7).

Bu aragtirma hem isletmecilik hem de pazarlama alaninda, miisterin ve dolayisiyla miisteri memnuniyetinin onemi ve
memnuniyetsiz bir miigterinin sikayetini anlayabilmek i¢in iyi bir miisteri sikayetleri yonetimi sistemi kurmanin 6nemi nedeniyle
ortaya ¢ikmistir. Bu c¢aligmanin amaci, herhangi bir nedenden dolayr miisteri memnuniyetinin saglanamadigi durumlarda,
memnuniyeti yeniden saglayabilmede sikayet yonetiminin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemektir.

Bu amag dogrultusunda Afyonkarahisar’da bulunan ve internetten aligveris yapan 400 katilimciya yiiz yiize anket yontemi ile
online aligverigler tizerine bir arastirma yapilmistir. Aragtirma i¢in veri toplama yontemlerinden anket yontemi kullanilmistir.

flgili Literatiir Taramasi

Diinya literatiiriinde sikdyet yonetimi ve miisteri memnuniyeti konularmin incelendigi ¢alismalar bulunmaktadir. Ulkemiz
literatiiriinde ise, miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢ok sayida ¢aligma bulunmakta fakat sikayet yonetimi ya da sikayet davranisi ile
ilgili oldukc¢a az sayida ¢aligma bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti ve sikdyet yonetimi iliskisinin incelendigi ¢caligmalar ise
daha da sinirlidir. Goékdeniz, vd. (2011:183); sikdyet yonetim siireci sonrast memnuniyeti etkileyen faktorleri GSM operatorleri
sektoriinde incelemis ve sikdyet sonrast memnuniyet ile tekrar satin alma egilimi arasinda anlamli bir iliskinin bulundugu
sonucuna ulagsmiglardir. Usta (2006:132-133); tiiketici tatmini ve sikdyet davranigini Karabiik ilinde mobilya sektoriinde
incelemistir. Yaptig1 arastirma sonucunda ilk sikayetleri sonrasinda memnuniyeti saglanan misterilerin, firmaya ve {riinlere
kars1t olumlu davranislar sergiledikleri sonucuna ulagsmistir. Ayrica Usta, sikayet etmeyen miisterilerin, sikayetin sorunlarini
¢cozecegine inanmadiklarindan dolayi sikayet etmedikleri sonucuna da ulasmistir. Giiry1l (2017:81) ise; yazdig yiiksek lisans tez
calismasinda sikdyet yonetiminin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini filo arag¢ kiralama sektoriinde incelemistir. Giiryil;
genel memnuniyet {izerinde en gok etkisi bulunan faktoriin; sikayetin ¢éziimlenmesi sonrasi geribildirim siiresi oldugu sonucuna
ulagmustir.

Fakat bu ¢aligmalardan higbirinde “online aligverisler” deki memnuniyetsizlikler ve memnuniyetsizlik sonrast meydana gelen
sikdyet davranigi konusunu islenmemektedir. Altunisik, vd. (2010b) “E-Memnuniyeti Etkileyen Performans Kriterlerinin Tespiti
Uzerine Bir Arastirma (E-Perakendecilik Ornegi)” isimli bir makale galismasi yapmuglardir. Bu galismada e-memnuniyet
kavramindan bahsedilmektedir. Demiray (2010) “Sanal Aligveris Magazalarinin Sikdyet Yonetiminin Misteri Bagliligina
Etkisi” isimli bir yiiksek lisans tez ¢alismas1 yapmis fakat baglilik ve sikayet iliskisi incelenmistir. Ulkemizde online (internetten
yapilan) aligverislerde miisteri memnuniyeti saglamada sikayet yoOnetiminin etkisi ile ilgili bir c¢aligma bulunmadigi
goriilmektedir. Bu yoniiyle calismanin literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Yontem ve Bulgular

Aragtirmanin veri toplama yontemi ankettir. Aragtirmanin ana kiitlesi Afyonkarahisar’da bulunan tiim online aligveris yapmis
tilketicilerdir. Bu tiiketicilerden olusan 6rneklem kolayda ornekleme yontemi ile se¢ilmis yani ankete cevap veren herkes
ornekleme dahil edilmistir. Bu yontem ile 400 kisiye anket uygulamasi yapilmistir. Anket uygulamasi “yiiz yiize goriisme”
seklinde yapilmistir. Arastirmaci tarafindan anket formlari cevaplayicilara bizzat verilmis ve sorular1 cevaplamalar istenmistir.
Anket formlar1 cevaplayiciya verilmeden once internetten aligveris yapip yapmadiklar1 sorulmus, eger kisi internetten aligveris
yapmamigsa anket formu verilmemistir. Cevaplanan anket formlar1 kontrol edilmis ve uygun bulunmayan formlar elenmistir. Bu
sekilde hedeflenen say1 olan 400 kisiye ulasana kadar anket uygulamasi yapilmistir.

Anket formunun I. boliimii demografik sorulardan olusmaktadir. II. boliim internetten aligveris ile ilgili 5 adet sorudan
olugmaktadir. I1I. boliim ise memnuniyet\memnuniyetsizlik durumu, miigterinin sikayet davranisi ve isletmenin sikayet yonetimi
ile ilgili sorulardan olugsmaktadir. Bu boliim 12. sorudan baglamakta ve 23. soruya kadar (23 dahil) olan sorular1 kapsamaktadir.
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23. soru likert 6lgekli bir sorudur ve 14 adet likert 61¢ekli sorudan olugmaktadir. IV. boliim/24. soru; sikdyet sonrast memnuniyet
diizeyini belirlemeye yonelik 6 adet likert 6lgekli sorudan olugmaktadir. V. boliim/25. soru memnuniyetsizlik yasamig fakat
sikdyet davraniginda bulunmamis miisterilerin, sikdyet etmeme nedenlerini tespit etmek amaciyla olusturulmus 6 adet likert
6lcekli sorudan olusmaktadir. Anket formuna s6z konusu yiiksek lisans tezinden ulagilabilmektedir.

Anket formundaki; 8. ve 10. Sorular; Senbabaoglu (2016:130)’dan alinmigtir. 9. Soru Bijmolt, vd., (2014:626)’den alinmistir.
Basinda “*” simgesi bulunan sorular Demiray (2010:103-106)’dan alinmistir. IV. Boliim (24. Soru)’deki 6lgek; Anderson ve
Srinivasan (2003: 134)’dan alinmistir. Anderson ve Srinivasan ise dlgegin orijinal halini Oliver (1980: 463) dan almislardir .V.
Boliim (25. Soru)’deki 6l¢ek Usta (2006: 132)’dan alinmistir.

Arastirma icin toplanan veriler; IBM SPSS Statistics Version 23 programi kullanilarak analiz edilmistir. Ik olarak 6lgekli
sorulara giivenilirlik analizleri yapilmistir. Daha sonra frekans analizleri yapilarak tablo ile gosterilmistir. Olugturulan hipotezler,
uygun olan testler kullanilarak analiz edilmistir. Gruplar arasi farkliliklar incelenilen hipotezlerde, 2 grup varsa Bagimsiz Grup
T-Testi, 2’den fazla grup varsa Tek Yonlii Varyans Analizi yapilmustir. iligkileri tespit etmek igin olusturulan hipotezlerde ise
sikayet yonetimi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki incelenirken Korelasyon Analizi, diger degigskenler arasindaki iligkiler
incelenirken ise Ki-Kare Bagimsizlik Testi uygulanmistir. Analizlerden elde edilen sonuglar tablolar kullanilarak gosterilmis ve
aciklanmustir.

Olgeklerin giivenilirlik analizleri

Tablo 1. Giivenilirlik Analizleri

Olgekler Ifade Sayist Cronbach's Alpha
Sikayet Yonetiminin Performansi Olgegi 14 ,912
Sikayet Sonrast Memnuniyet Diizeyi Olgegi 6 ,934
23. ve 24. Sorularin Birlikte Analizi 20 ,942
25. Soru: Sikayet Etmeme Nedenleri Olcegi 6 ,761

Yapilan giivenilirlik analizleri sonucunda sikayet yonetiminin performansini belirlemeye yonelik 6l¢egin giivenilirlik katsayisi
Tablo 1'de ki gibidir. Bu sonuglar 6lgeklerin giivenilir olduklarini géstermektedir.

Frekans analizleri

Anket verilerinden elde edilen sonuglar frekans analizleri yapilarak tablolar halinde sunulmustur. Frekans analizleri sonuglarini
gosteren tablolar asagidadir.

Tablo 2. Demografik Sorularin Frekans Analizleri

Cinsiyet Frekans Yiizde Yas Frekans Yiizde
Kadin 216 54,0 17-25 242 60,5
Erkek 184 46,0 26-35 81 20,2

Toplam 400 100,0 36-45 52 13,0

Medeni Durum Frekans Yiizde 46 ve lizeri 25 6,3
Evli 109 27,2 Toplam 400 100,0
Bekar 291 72,8 Egitim Durumu Frekans Yiizde
Toplam 400 100,0 Tlkokul Mezunu, Ortaokul 53 13,2
Mezunu & Lise Mezunu
Meslek Frekans Yiizde Universitede Egitim Almis 347 86,8
Memur 89 22,2 Toplam 400 100,0
Ozel Sektor 44 11,0 Gelir Durumu Frekans Yiizde
Ogrenci 220 55,0 0-1500 TL 224 56,0
Ev Hanimlari, 17 4.2 1501-2500 TL 62 15,5
Emekliler ve
Esnaflar
Akademisyen 19 4.8 2501-3500 TL 59 14,8
Isci 11 2,8 3501-4500 TL 30 7,5
Toplam 400 100,0 4501TL ve Uzeri 25 6,2
Toplam 400 100,0

400 katilimcinin %541 kadindir ve %46°s1 ise erkektir. Katilimcilarin yas bilgileri Tablo 2'de verilmistir. Katilimeilarin yaridan
fazlas1 17-25 yas arasi kisilerdir. Katilimcilarin; yaslari arttikga azalma gosterdigi belirlenmistir. Bu durumun; genglerin,
internetten aligveris yapma oranlarinin daha fazla olmasindan kaynaklandig: varsayilmaktadir.
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Cevaplayicilarin bityiik bir boliimii bekardir (%78,8). Ayni zamanda cevaplayicilarin %86,8’ini tiniversitede egitim almis kisiler
olusturmaktadir.

400 katilmcimin %55’ini 6grenciler olusturmaktadir. Sonrasinda; %22,3 oran ile memurlar gelmektedir. Daha sonra %11 ile
ozel sektorde calisanlar %4,8 ile akademisyenler, %4,3 ile ev hanimlari, emekliler ve esnaflar, son olarak %2.8 ile isciler
gelmektedir.

Katilimeilarin %56’°sinin yine cogunun 6grenci ve geng olmalarindan kaynakl aylik gelir durumu 0-1500 TL arasindadir.

Tablo 3. internetten Alisveris ile ilgili Sorularin Frekans Analizleri

Online Aligveris Yapmak Frekans | VYiizde Yil Frekans | VYiizde
Evet 400 100,0 1-4 Y1l 247 61,8
Alisverig Sikligi Frekans Yiizde 5-9 Yil 99 24,7
Haftada bir veya daha sik 16 4,0 10 Y1l ve Uzeri 54 13,5
Ayda bir 115 28,8 Toplam 400 100,0
3 ayda bir 105 26,2 Uriin Frekans | Yiizde
6 ayda bir 58 14,5 Elektrik-Elektronik Uriinler 80 20,0
Yilda bir kez 50 12,5 Kiiciik Ev Aletleri 17 4,2
Daha az siklikla 56 14,0 Giyim 212 53,0
Toplam 400 100,0 Mobilya ve Dekorasyon 14 3,5
Site (Genel) Frekans | Yiizde Kitap 56 14,0
Firmanin Kendi Sitesi 112 28,0 Kozmetik 13 3,3
Firsat Sitesi 158 39,5 Diger 8 2,0
E-Ticaret Sitesi 99 24,7 Toplam 400 100,0
Yabanci Merkezli E-Ticaret 31 7.8
Sitesi
Toplam 400 100,0

Caligsma, online aligverisleri kapsadigindan dolay1 anket formlar1 online aligveris yapmis kisilerce cevaplandirilmistir. Bu sebeple
anket formunu cevaplandiran 400 kisinin tamamu internetten aligveris yapmuistir.

Katilimcilara kag yildir internet tizerinden aligveris yaptiklart sorulmus ve katilimeilarin %61,8°1 1-4 yil arasi, %24,8’1 5-9 yil
arasi, %13,5’1 10 y1l ve lizeri yanitini vermistir.

Katilimcilar en ¢ok ayda bir (%28,8) ya da li¢ ayda bir (%26,3) internet aligverisi yaptiklarini belirtmiglerdir. Sonra ise %14,5
ile alt1 ayda bir, %12,5 ile yilda bir kez ve %14 ile yilda bir kez den de az siklikta internet aligverisi yaparim diyenler gelmektedir.
Haftada bir veya daha sik aligveris yaparim diyenler azinlikta olup orani yalnizca %4 de kalmistir.

Katilimeilar en ¢ok firsat sitelerinden (%39,5) aligveris yaptiklarini belirtmislerdir. Firmanin kendi sitesinden aligveris yaparim
diyenlerin orani ise %28’dir. Aligveris icin e-ticaret sitelerini tercih ederim diyenlerin orani; %24,8’dir. Son olarak yabanci
merkezli bir e-ticaret sitesinden aligveris yaparim diyenler ise; %7,8 oranindadir.

Katilimcilar internet iizerinden en ¢ok giyim alisverisi yaptiklarini (%53) belirtmislerdir. ikinci sirada ise %20 oranla elektrik-
elektronik iiriinler gelmektedir. Ugiincii sirada %14°liik oranla kitap aligverisi gelmektedir. Daha sonra ise %4,3 ile kiigiik ev
aletleri, %3,5 ile mobilya ve dekorasyon iiriinleri, %3,3 ile kozmetik ve %?2 oranla diger iirlinler gelmektedir.

Tablo 4. Memnuniyet/Memnuniyetsizlik ile ilgili Sorularin Frekans Analizleri

Memnuniyetsizlik Yasama | Frekans | Yiizde Uriin Frekans | Yiizde
Durumu
Evet 165 41,2 Elektrik-Elektronik Uriinler 36 21,8
Hay1r 235 58,8 Kiiciik Ev Aletleri 5 3,0
Toplam 400 100,0 Giyim 79 47,9
Onem Derecesi Frekans | VYiizde Mobilya ve Dekorasyon 11 6,7
Cok Onemli 38 23,0 Kitap 9 55
Onemli 90 54,5 Kozmetik 4 2,4
Fikrim Yok 10 6,0 Ayakkabi 13 7,9
Onemli Degil 26 15,8 Diger 8 4.8
Hig Onemli Degil 1 7 Toplam 165 100,0
Toplam 165 100,0 Ilgili Alan Frekans | VYiizde
Fiyat Degerlendirmesi Frekans | VYiizde Sanal Aligveris Magazasi 20 12,1
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Diisiik fiyatta bir iiriindii 32 19,4 Uriin 120 72,8
Orta fiyatta bir {iriindii 119 72,1 Miisteri Hizmetleri 8 4,8
Yiiksek fiyat bir liriindi 14 8,5 Kargo Hizmetleri 17 10,3

Toplam 165 100,0 Toplam 165 100,0

Katilimcilara “Internetten satin aldigmiz iiriinlerden herhangi birinde memnuniyetsizlik yasadiniz m1?”” Sorusu sorulmus ve bu
soruya 165 kisi (%41,3) evet cevabi vermis, 235 kisi ise (%58,8) hayir cevabir vermistir. Hayir cevabi veren 235 kisi anketi
burada sonlandirmis, evet cevabi veren 165 kisi ile anket uygulamasmin diger sorularina gegilmistir.

Memnuniyetsizlik yasadigin belirten 165 katilimciya, memnuniyetsizligi hangi iiriinde yasadiklari sorulmus ve katilimcilar en
cok giyim iiriinlerinde (%47,9) memnuniyetsizlik yasadiklarmi belirtmislerdir. ikinci sirada ise %21,8’lik oran ile elektrik-
elektronik iiriinler gelmektedir. Ugiincii sirada %7,9 oranla ayakkabi sektdrii bulunmaktadir. Sonra ise %6,7 oranla mobilya ve
dekorasyon iiriinleri, %5,5 oranla kitap sektori, %4,8 oranla diger iirlinler, %3 ile kiigiik ev aletleri ve %2,4 oranla kozmetik
iiriinleri gelmektedir.

Memnuniyetsizlik yasadiklari durumun 6nem derecesine ¢ok onemli ve 6nemli diyen katilimcilarin toplam orant %77,5
olmaktadir. Katilimeilarin %6,1°1 memnuniyetsizligimin énem derecesi hakkinda fikrim yok derken, %15,8’1 dnemli degil,
9%0,6’s1 ise hi¢ onemli degil demistir. Goriilmektedir ki memnuniyetsiz miisterilerin biiyiik ¢ogunlugu (%77,5) 6nemli ya da ¢cok
6nemli bir memnuniyetsizlik durumu yasamistir.

Katilimeilara; “Memnuniyetsizlik yasadigimiz siteden satin aldiginiz driiniin fiyatin1 nasil degerlendiriyorsunuz?” sorusu
sorulmus ve katilimcilarin %72,1°1 orta fiyatta bir tiriindi, %19,4’1 diisiik fiyatta bir iiriindii ve %8,5°1 ise yiiksek fiyatta bir
lirtindii yanitin1 vermislerdir.

Katilimeilara memnuniyetsizliklerinin ilgili oldugu alan sorulmus ve katilimcilarin %72,7’si memnuniyetsizliginin satin aldig1
iirtinden kaynaklandigini belirtmislerdir. %12,1°1 ise sanal aligveris magazasi ile ilgili bir memnuniyetsizlik yasadigim
belirtmistir. Katilimeilarin %10,3’{ kargo hizmetleri ile ilgili bir memnuniyetsizlik yasamis ve son olarak miisteri hizmetleri ile
ilgili bir sorun yasadim diyenlerin oran1 ise %4,8’dir.

Tablo 5. Sikayet Davranis ile ilgili Sorularin Frekans Analizleri

Sikayette Frekans Yiizde Sikayette Bulunmama Sonrasi Davranig Frekans Yiizde
Bulunma
Evet 92 55,8 Baskalarina yasanilan memnuniyetsizligin 23 31,5
anlatilmasi
Hayir 73 44,2 Siteden bir daha aligveris yapmama karar1 alma 31 42,5
Toplam 165 100,0 Siteden aligveris yapmaya devam etme 19 26,0
Memnuniyet | Frekans | Yiizde Toplam 73 100,0
Derecesi
Cok 13 14,1 Sikdyet Kanalt Frekans | Yiizde
Memnunum
Memnunum 41 44,6 Sikayetin site yetkililerine/miisteri hizmetlerine 80 87,0
direkt olarak bildirilmesi
Kararsizim 13 14,1 Internet {izerinde bulunan sikéayet sitelerine 5 5,4
sikdyette bulunulmasi
Memnun 15 16,3 Tiiketici Hakem Heyetine bagvurulmasi 2 2,2
Olmadim
Hi¢ Memnun 10 10,9 Sikayetin iiriiniin servisine bildirilmesi 5 5,4
Olmadim
Toplam 92 100,0 Toplam 92 100,0

Memnuniyetsizlik yagsamig 165 katilimcidan, memnuniyetsizligi nedeniyle sikayet davraniginda bulunan kisi sayis1 92, sikayet
davraniginda bulunmayan kisi sayis1 ise 73 kisidir. Memnuniyetsizlik yasayan katilimcilarin yarisindan fazlasinin sikayetini
bildirdigi gériilmektedir.

Memnuniyetsizlik yasamig fakat sikayet davraniginda bulunmamig 73 katithmcinim 3171 (%42,5) s6z konusu siteden bir daha
aligveris yapmama karar1 aldiklarini belirtmislerdir. 23 katilime1 ise (%31,5) baskalarina yasadiklari memnuniyetsizligi
anlattiklarini belirtmiglerdir. Siteden aligveris yapmaya devam ettim diyen kisi sayist ise 19’dur ve %26’°lik bir orana sahiptir.
Gorilmektedir ki memnuniyetsiz fakat sikdyet etmeyen miisterin biliyiik kismi (%74) isletme ile ilgili olumsuz eylemlerde
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bulunmaktadir. Kisi ya siteden aligveris yapmay1 kesmekte ya da baskalarina memnuniyetsizligini anlatmaktadir. Isletmeler,
memnuniyetsiz miisterilerinin yasadiklar1 olumsuzluklari dogrudan kendilerine bildirmelerini saglayacak, iyi bir sikayet
yonetimi sistemi gelistirmelidirler.

Memnuniyetsizlik sonucu sikayet davraniginda bulunan 92 kisi, memnuniyetsizliklerini ¢esitli kanallar vasitasi ile iletmiglerdir.
Katilimeilarin %87’si memnuniyetsizligini direkt olarak site yetkililerine/miisteri hizmetlerine bildirdiklerini séylemislerdir.
Diger secenekler ¢ok diisiik oranlarda kalmistir.

Sikayet davraniginda bulunmus katilimcilara, “Sikayetinizle ilgilenilme biciminden memnun kaldiniz m1?” sorusu sorulmustur.
Bu soruya ¢ok memnunum ve memnunum cevaplari veren katilimeilarin toplam orani; %58,7’dir. Katilimeilarin %14,1°1 bu
soruya kararsizim yanitini vermistir. Memnun olmadim ve hi¢ memnun olmadim diyenlerin toplam orani ise; %27,2’dir.

Tablo 6. Sikayet Yonetimi ile Tlgili Sorularin Frekans Analizleri

Memnuniyet Sonrast Frekans | VYiizde Memnuniyetsizlik Sonrast Frekans | VYiizde
Davraniglar Davranmislar
Siteden aligveris yapmaya 36 59,0 Ayni siteden bir daha aligveris 18 52,9
devam etme yapmama karar1 alma
Memnuniyet durumunun 3 4,9 Cevredekilere siteyle ilgili 10 29,4
cevredekilere anlatilmast yasanilan problemlerin
anlatilmasi
Sorun ¢oziilse bile, ayni 21 34,4 Sorun ¢oziilmese bile, ayni 2 5,9
siteden aligveris siteden aligveris yapmaya
yapmamaya karar verme devam etme
Aligveris yapilan sitenin 1 1,6 Internet iizerinde bulunan 3 8,8
internet tizerinden diger sikayet sitelerine olumsuz
kisilere tavsiye edilmesi yorumlar yollama
Toplam 61 100,0 Yasal yollara bagvurma 1 2,9
Toplam 34 100,0

Katilimeilardan; s6z konusu isletmenin sikdyet yonetiminden memnun kaldilarsa, memnuniyet sonrasit hangi davranislari
sergilediklerini 6grenebilmek amaciyla memnuniyet sonrasi davraniglar sorusunu cevaplandirmalari, memnun kalmadilar ise de
memnuniyetsizlik sonrasi davraniglar sorusunu cevaplandirmalari istenmistir. Kararsiz kalan bazi cevaplayicilar iki soruyu da
cevaplandirmiglardir.

Katilimeilarin %59°u sikayetleri ile ilgilenme bi¢iminden memnun kaldiklar1 s6z konusu firmadan alisveris yapmaya devam
ettiklerini belirtmislerdir. Katilimcilarin %34,4°1 ise sorunlar1 ¢6ziilmiis olsa da s6z konusu siteden aligveris yapmamaya karar
verdiklerini belirtmislerdir. Katilimcilarin %4,9’u ise memnuniyetlerini ¢evresindekilere anlattiklarini belirtmis ve son olarak
katilimcilarin %1,6’s1 ise s6z konusu siteyi internet lizerinden diger kisilere tavsiye ettigini belirtmistir.

Katilimeilarin %52,9u sikayetleri ile ilgilenilme bigiminden memnun kalmadiklart s6z konusu firma ile ilgili ayn1 siteden bir
daha aligveris yapmama karari aldigmi belirmistir. Katilimcilarin %29,4°1 ise ¢evresindekilere yasadigi olumsuzluklari
anlattigini belirtmistir. Katilimcilarin %8,8’1 internet {izerinde bulunan sikayet sitelerine olumsuz yorumlar yolladigini, %5,9’u
sorunu ¢oziilmese de s6z konusu siteden aligverise devam ettigini ve son olarak %2,9’u ise yasal yollara basvurdugunu
belirtmistir. Sorunu ¢oziilmese de s6z konusu igletmeden aligverise devam ettigini belirten katilimer sayisimin yalnizea %35,9’ luk
bir oranda kalmasi; sikayet yonetimini iyi yapamayip, miisteri memnuniyetini yeniden kazanamayan firmalarin,
memnuniyetsizlik yasayip sikayette bulunan miisterilerinin ¢ok yiiksek oranini kaybettigini gostermektedir.
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Tablo 7. Sikayet Etmeme Nedenleri ile ilgili Sorularin Frekans Analizleri

£
= £ E
$E| 0 5| £ |2¢
ka i £ES| | & | 2 |E5| &
Sikdyet Etmeme Nedenleri 2 2 E s = 2= =
| F | 2| & X3 F
=5 o = o
Sikayet etmenin sorunumu ¢dzecegine Kisi 13 15 13 20 12 73
inanmiyorum. % 17,8 | 20,5 178 | 274 16,4 100
Sikayetten sonu¢ almamin uzun zaman Kisi 8 7 5 34 19 73
alacagina inaniyorum. % 11 9,6 6,8 46,6 26 100
Sikayet ederek gereksiz yere zaman ve para Kisi 10 16 14 22 11 73
harcamayacagima inaniyorum. % 13,7 21,9 19,2 30,1 15,1 100
Daha fazla huzurumun kagmasini istemiyorum Kisi 9 L7 8 27 12 /3
YO 1 o6 | 123 | 233 | 11 37 | 164 | 100
N Kime b 51m1 bilmi Kisi 21 28 12 9 3 73
ereye ve kime bagvuracagimi bilmiyorum. % 288 | 384 | 164 123 41 100
- Kisi 25 27 7 9 5 73
Yasal haklarim1 bilmiyorum. % 34,2 37 9.6 123 6.8 100

Memnuniyetsizlik yagamis olup, sikdyet davranisinda bulunmamis katilimcilarin, sikdyet etmeme nedenlerinin neler oldugunun
tespit edilebilmesi amaci ile 6 adet soru sorulmustur. “Sikayet etmenin sorunumu ¢ézecegine inanmiyorum” sorusuna olumlu ya
da olumsuz yanit verenlerin oranlar1 birbirlerine yakin olmustur. “Sikdyetten sonu¢ almamin uzun zaman alacagina inantyorum”
sorusuna katiliyorum ve kesinlikle katilryorum cevabi verenlerin toplam orani %72,6 olmustur; bu orana baktigimizda, sikayet
etmeyen misterilerin, sikayetlerinden sonu¢ almalarinin uzun bir zaman alacagim diislindiikleri i¢in sikayet etmedikleri
sonucuna ulasilmaktadir. “Sikayet ederek gereksiz yere zaman ve para harcamayacagima inantyorum” sorusuna nispeten
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin toplam orani daha fazladir. “Daha fazla huzurumun ka¢masini
istemiyorum” sorusunda da katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum segeneklerinin toplam orani daha yiiksektir. “Nereye ve kime
bagvuracagimi bilmiyorum” sorusuna cevaplayicilar biiylik oranda (%67,2) memnuniyetsizlik durumunda nereye ve kime
bagvuracaklarini bildikleri cevabini vermislerdir. “Yasal haklarimi bilmiyorum” sorusuna ise katilimcilar biyiik ¢ogunlukla
(%71,2) yasal haklarini bildikleri cevabini vermislerdir. Sikayet etmeme nedenlerinin tespit edilmesine yonelik sorulan sorulara
verilen cevaplarin oranlarina baktigimizda cevaplayicilarin biiylik oranda; nereye, kime basvuracaklarint ve yasal haklarini
bildikleri, fakat sikayetten sonu¢ almalarinin uzun zaman alacagini diisiindiiklerinden dolay1 sikayet etmedikleri anlagilmaktadir.

Hipotezler ve analizleri

Aragtirma icin, yapilan literatiir taramasina ve kuramsal g¢ergeveye uygun olarak dokuz adet hipotez olusturulmustur. Bu
hipotezlerden ilk ikisi farkliliklart incelemeye, diger yedisi iliskileri incelemeye yoneliktir. Hipotezler asagida belirtilmektedir;

Hi: Demografik 6zelliklerine gore miisteri sikayet etme davranisi farklilasmaktadir.

H2: Demografik 6zelliklere gore, sikayetle ilgilenilme biciminden memnun kalma oranlar1 farklilagmaktadir.

Has: Miisteri memnuniyeti ile sikayet yonetimi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ha: Internetten aligveriste en ¢ok tercih edilen iiriinler ile katilimeinin cinsiyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hs: Internetten aligveriste memnuniyetsizlik yasanan iiriinler ile katilimeinin cinsiyeti arasinda anlamli bir iliski vardar.
He: Memnuniyetsizligin 6nem derecesi ile sikayet davranisinda bulunmak arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7: Internetten alisveris yapma siklig1 ile sikdyet etme davranisi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hs: Memnuniyetsizlik yasanan siteden alinan {irliniin fiyat: ile miisterinin sikayet davranisinda bulunmasi arasinda anlamli bir

iligki vardir.

Ho: Kisinin en ¢ok hangi sitelerden aligveris yaptig1 ile memnuniyetsizlik yasamis olmasi arasinda anlamli bir iliski vardir.

238



Miisteri Sikayetleri Yonetiminin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi

Farkhliklar1 incelemeye yonelik hipotezlerin analizleri

H1 ve H2 hipotezlerinde gruplar arasi farkliliklar incelenmistir. iki grup arasindaki farkliliklar incelenirken Bagimsiz Grup T-
Testi (Independent Samples Test) kullamlmaktadir (Altunisik, vd., 2010a: 178). Ikiden fazla grup arasindaki farkhliklar
incelenirken ise Tek Yonlii Varyans Analizi (One-Way Anova) kullanilmaktadir (Altunigik, vd., 2010a: 197-198).

Tablo 8. Demografik Ozelliklerine Gére Miisteri Sikdyet Etme Davranisi Farklilasmaktadir Hipotezinin Analizi (H1)

N Ort. Std. Sapma F p
= Kadin 90 1,52 ,502
2 Erkek 75 1,35 479 8607 | 023
(@]
17-25 100 1,53 ,502
26-35 35 1,29 ,458
§ 36-45 18 1,33 ,485 2,749 ,045
46 ve lizeri 12 1,33 ,492
Toplam 165 1,44 ,498
S E Evli 50 1,34 479
§ § Bekar 115 1,49 502 12575 | 077
£ Ilkokul Mezunu, Ortaokul Mezunu & Lise 17 176 437
2 ) Mezunu 148 141 493 17,403 ,005
= Universitede Egitim Almis ’ ’
Memur 34 1,24 431
Ozel Sektor 21 1,57 507
« Ogrenci 91 1,52 ,502
% Ev Hanimi, Emekli ve Esnaf 4 1,75 ,500 3,068 ,011
= Akademisyen 11 1,18 ,405
Isci 4 1,25 ,500
Toplam 165 1,44 ,498
OTL-1500TL Arast 93 1,53 ,502
5 1501TL-2500TL Aras1 26 1,54 ,508
I I R B P
= - rast 15 1,13 352
z 4501TL & Uzeri 11 1,18 405
Toplami1 165 1,44 ,498
Bagimli Degisken: Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir sikdyet davranisinda bulunmug muydunuz?
1: Evet, 2: Hayir

Cinsiyete gore sikayet etme davranigina baktigimizda 0,05ten kii¢iik anlamlilik (p) degerinin oldugu goriilmektedir (p=0,023).
Bu sonuca gore; cinsiyete gore miisteri sikdayet etme davranigi istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilagmaktadir.
Ortalamaya baktigimizda ise erkeklerin ortalama degeri 1’e (1: Evet) daha yakin oldugundan, erkekler kadinlara gore daha fazla
sikdyet etme davranisinda bulunmaktadir.

Yagslara gore sikdyet etme davranisinin da gruplar arasinda anlaml sekilde farklilagtigi goriilmektedir (p=0,045). 26-35 yas
araligindaki katilimcilarin ortalama degerinin 1’e daha yakin oldugu (1: Evet), bu durumda diger yas araliklarina gére daha ¢ok
sikdyet davranisinda bulunuldugu goriilmektedir. 17-25 yas araligindaki katilimcilar ise 1’e en uzakta bulunmakta, bu durum
bize en az sikdyet davranisinda bulunan grubun 17-25 yas araligi oldugunu gostermektedir. Yaslara gore sikdyet etme
davranisinin analizinde ikiden fazla grup oldugu icin Tek Yonli Varyans Analizinin yaninda Post-Hoc Test de yapilmis ve
boylelikle farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugu goriilmiistiir. Ayrintili bilgiye Tablo 9°dan ulasilabilmektedir.

Medeni duruma gore sikdyet etme davramiginin gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadigi tespit
edilmistir (p=0,077). Bu sonuca gore; medeni duruma gore, miisteri sikdyet etme davranist anlamli bir farklilik
gostermemektedir.
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Egitim durumuna gore sikdyet etme davranisinin gruplar arasinda anlamli sekilde farklilastigi (p=0,005) tespit edilmistir. Bu
sunuca gore egitim durumuna gore miisteri sikayet etme davranigi farklilagmaktadir diyebilmekteyiz. Ortalamaya baktigimizda
ise iiniversite egitimi almis katilimcilarin ortalama degeri 1°e daha yakin (1: Evet) oldugundan; ilkokul, ortaokul ve lise mezunu
katilimcilara gore istatistiksel olarak anlamli sekilde daha fazla sikayet etme davranisinda bulunduklar1 goriilmektedir.

Meslek gruplarinin sikdyet etme davranislarinin gruplar arasinda anlamli sekilde farklilik gosterdigi gozlenmistir (p=0,011).
Akademisyenlerin en ¢ok sikdyet davraniginda bulunan grup oldugu, ikinci sirada ise memurlar oldugu goriilmiistiir. En az
sikdyet davranisinda bulunan grup ise ev hanimi, emekli ve esnaflardir. Mesleklere gore sikayet etme davraniginin analizinde
ikiden fazla grup oldugu icin Tek Yonlii Varyans Analizinin yaninda Post-Hoc Test de yapilmis ve boylelikle farkliliklarin hangi
gruplar arasinda oldugu goriilmiistiir. Ayrintili bilgiye Tablo 10°dan ulasilabilmektedir.

Aylik gelire gore sikdyet etme davranisinin da gruplar arasinda anlamli sekilde farklilastigi tespit edilmistir (p=0,006). En ¢ok
sikdyet davranisinda bulunan grubun 3501-4500 TL arasi gelire sahip katilimcilardan olustugu, en az sikayet davranisinda
bulunan grubun ise 1501-2500 TL aras1 gelire sahip katilimcilardan olustugu goriilmektedir. Aylik gelire gore sikayet etme
davranisinin analizinde ikiden fazla grup oldugu i¢in Tek Yonlii Varyans Analizinin yaninda Post-Hoc Test de yapilmis ve
boylelikle farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugu goriilmiistiir. Ayrintili bilgiye Tablo 11°den ulagilabilmektedir.

Tablo 9. Yaslara Gére Sikdyet Etme Davranist Post Hoc Tests

Post Hoc Tests (LSD)
(D Yas (J) Yas Ortalama Farki (I-J) | Standart Hata Anlamlilik (p)
26-35 ,244%* ,096 ,012
17-25 36-45 ,197 ,126 ,119
46 ve lzeri ,197 , 150 , 191
17-25 -,244* ,096 ,012
26-35 36-45 -,048 ,142 ,738
46 ve lzeri -,048 , 164 172
17-25 -,197 ,126 ,119
36-45 26-35 ,048 ,142 ,738
46 ve lizeri ,000 ,183 1,000
17-25 -,197 ,150 ,191
46 ve Uzeri 26-35 ,048 ,164 72
36-45 ,000 ,183 1,000
*p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Post Hoc Testine baktigimizda; 17-25 yas araligindaki katilimeilar ile, 26-35 yas aralifindaki katilimcilarin verdigi cevaplarin
birbirinden farkliliklar gosterdigi ve bu farklarm istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

Tablo 10. Mesleklere Gore Sikdyet Etme Davranist Post Hoc Tests

Post Hoc Tests (LSD)
(1) Meslek (J) Meslek Ortalama Farki (I-J) Standart Hata Anlamlilik (p)

Ozel Sektor -,336" ,134 ,013

Ogrenci -,281" ,097 ,004

Memur Ev Hanimi, Emekli - 515" 255 046
ve Esnaf

Akademisyen ,053 ,168 ,750

Isci -,015 ,255 ,954

Memur ,336" ,134 ,013

Ogrenci ,055 117 ,639

Ozl Sektor Ev Hanimi, Emekli -179 264 499
ve Esnaf

Akademisyen ,390" ,180 ,032

Isci 321 ,264 ,225

O . Memur ,281" ,097 ,004

grenct Ozel Sektor -,055 117 639
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Ev Hanimi, Emekli - 234 247 346

ve Esnaf
Akademisyen ,335" ,154 ,032
isci 266 247 282
Memur 515" ,255 ,046
. Ozel Sektor 179 ,264 ,499
Ev Ham‘élﬁmekh ve Oprenci 234 247 346
sna Akademisyen 568" 282 046
isci 500 342 145
Memur -,053 ,168 ,750
Ozel Sektor -,390" ,180 ,032
Akademisyen | g, Hsngrﬁn%mekh o e o
’ -,568" ,282 ,046

ve Esnaf
Isci -,068 ,282 ,809
Memur ,015 ,255 ,954
Ozel Sektor -,321 ,264 ,225
isgi Ogrenci . -,266 247 ,282
Ev Hanimi, Emekli - 500 342 145

ve Esnaf
Akademisyen ,068 ,282 ,809

*p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Post Hoc Testine baktigimizda, memurlarla; 6zel sektor calisanlari, 6grenciler ve ev hanimi emekli esnaf grubunun verdigi
cevaplarin birbirinden farkliliklar gésterdigi, akademisyenler ile de 6zel sektor calisanlari, 6grenciler ve ev hanimi emekli esnaf
grubunun verdigi cevaplarin birbirinden farkliliklar gdsterdigi ve bu farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu gériilmektedir.

Tablo 11. Gelirlere Gére Sikdyet Etme Davranist Post Hoc Tests

Post Hoc Tests (LSD)
(I) Aylik Gelir (J) Aylik Gelir Ortalama Farki (I-J) Standart Hata Anlamlilik (p)
1501-2500 TL -,012 ,107 ,914
2501-3500 TL 227 ,119 ,058
L 3501-4500 TL ,394* ,134 ,004
4501 TL ve Ugzeri ,345* ,154 ,026
0-1500 TL 012 107 914
2501-3500 TL ,238 ,143 ,098
1501-2500 TL 3501-4500 TL 405+ 156 010
4501 TL ve Uzeri ,357* 173 ,041
0-1500 TL -,227 ,119 ,058
1501-2500 TL -,238 ,143 ,098
2501-3500 TL 3501-4500 TL 167 165 313
4501 TL ve Uzeri ,118 ,181 515
0-1500 TL -,394* ,134 ,004
1501-2500 TL -,405* ,156 ,010
3501-4500 TL 2501-3500 TL -,167 ,165 ,313
4501 TL ve Uzeri -,048 ,191 ,800
0-1500 TL -,345* ,154 ,026
. 1501-2500 TL -,357* 173 ,041
401 TLve Uzeri | 5541 3500 TL S118 181 515
3501-4500 TL ,048 ,191 ,800
*p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Post Hoc Testine baktigimizda, 4501 TL ve lizeri maas alanlarla, 0-1500 TL ve 1501-2500 TL arasi maas alanlarin verdigi
cevaplarm birbirinden farkliliklar gosterdigi, 3501-4500 TL arasi maas alanlar ile de 0-1500 TL ve 1501-2500 TL aras1 maas

alanlarin verdigi cevaplarin birbirinden farkliliklar gosterdigi ve bu farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goériilmektedir.
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Tablo 12. Demografik Ozelliklere Gore, Sikayetle ilgilenilme Bigiminden Memnun Kalma Oranlar1 Farklilasmaktadir
Hipotezinin Analizi (H.)

N Ort. | Std. Sapma F p
> Kadin 43 | 2,86 1,338
2 Erkek 9 | 247 | 11010 |26 | 128
@)
17-25 47 2,83 1,185
26-35 25 2,52 1,262
§ 36-45 12 2,58 1,311 ,929 ,430
46 ve lizeri 8 2,13 1,246
Toplam 92 2,65 1,226
S E Evli 33 | 264 1,270
§ § Bekar 59 | 2,66 1,212 N
g flkokul Mequu, Ortaokul Mezunu ve Lise Mezunu 4 1,50 577 3146 054
'EED Universitede Egitim Almis 88 2,70 1,224 ' '
Memur 26 2,42 1,206
Ozel Sektor 9 2,78 1,563
~ Ogrenci 44 2,82 1,167
% Ev Hanimi, Emekli ve Esnaf 1 2,00 . ,456 ,808
= Akademisyen 9 2,44 1,130
Isci 3 2,67 2,082
Toplam 92 2,65 1,226
OTL-1500TL Aras1 44 2,77 1,159
5 1501TL-2500TL Arast 12 2,75 1,485
3 2501TL-3500TL Arasi 14 2,64 1,447 469 758
4 3501TL-4500TL Arasi 13 2,46 1,050 ' '
z 4501TL & Uzeri 9 2,22 1,202
Toplami1 92 2,65 1,226
Bagimli Degisken: Sikayetinizle ilgilenilme bigiminden memnun kaldiniz mi?
1 Cok Memnunum, 2 Memnunum, 3 Kararsizim, 4 Memnun Olmadim, 5 Hi¢ Memnun Olmadim

Yapilan gruplar arasi farklilik testlerinin hi¢birinde demografik grup dagilimina gore sikayetle ilgilenilme bigiminden memnun
kalma oranlarmin istatistiksel olarak anlamli gekilde birbirinden farklilagmadig1 gériilmiistiir. Dolayisi ile sikayetle ilgilenilme
bi¢iminden memnun kalma orani cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, meslek grubu ve aylik gelir gruplar arasinda bu
orneklemde anlaml sekilde farklilik gostermemektedir.

Iliskileri incelemeye yonelik hipotezlerin analizleri

Iliskileri incelemeye yonelik olusturulan hipotezlerde, iki degisken arasindaki iliskinin veya baghiligin siddetini belirlemeye
yonelik olarak Korelasyon (Correlation) Analizi kullanilmaktadir (Altunisik, vd., 2010a: 226). Korelasyon Analizi; aralik ve
rasyo Ol¢lim seviyesinde hazirlanmis degiskenlerin analizinde kullanilmaktadir. Daha alt bir 6l¢lim seviyesinde hazirlanan
degiskenler arasindaki iligkinin bagimsizligini tespit etmek i¢in ise degiskenler arasindaki iligkileri ve farkliliklari tespit eden
(Chi-Square) Ki-Kare Bagimsizlik Testi kullanilmaktadir (Altunigik, vd., 2010a: 213-215). Bu nedenle Hz hipotezinin analizinde
Korelasyon Analizi, Hs ve sonrasindaki hipotezlerin analizinde ise Ki-Kare Bagimsizlik Testi kullanilmustir.
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Tablo 13. Miisteri Memnuniyeti ile Sikayet Yonetimi Arasinda Anlamli Bir liski Vardir Hipotezinin Analizi (Hz)
Bu Bu Bu

. ikayetim| . .

siteden Sikay siteden |Keskebu|. . . siteden

. |sonrasind . . Iyi ki bu .
aligveris . aligveris | siteden . aligveris

. - a siteye . | siteden

Korelasyon Analizi yaptigim yapmak | aligveris .| yapmak

.. kars1 aligveris .

iein | arenls akillica |yapmasay ADMISIT beni
memnunu| *"Y 28 bir dim. [P mutsuz

oldum. o .

m. tercihti. etti.

6017 | -378™ | 481" | -536™ | ,550™ | -,668"
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
299 | -,209" 250" | -288™ | 224" | -303"
,004 ,046 ,016 ,005 ,032 ,003
,608™ | -,414™ | 469 | -536™ | ,456™ | -579"
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Calisanlar, sikayetimle 6zenle ilgilendiler.

Sikayette bulundugum i¢in beni suglamadilar.

Kendi hatalar1 oldugunu hemen kabul ettiler.

Sikayetimi ilettikten kisa bir siire sonra benimle
irtibata gectiler ve benden daha detayli bilgi
aldilar.

,386™ -,137 235" | -278™ | ,296™ | -,392™
,000 ,192 ,024 ,007 ,004 ,000

,558™" -,352™ 419" -,490™ 523" -,647
,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
Sorunumu ¢dzdiiklerinde benimle iletisime ,631™ | -,333" | ,441™ | -488™ | ,530™ | -,550™

gegerek bilgilenmemi sagladilar. ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
467 -,312™ 402 -,369™ 401" -,453™
,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000
5297 | -3407 | 447" | -4457 | 493" | -437"
,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000

Sikayetimi en kisa zamanda ¢dziime ulastirdilar.

Sikayetimden dolay1 bana tesekkiir ettiler.

Kendimi 6zel hissetmemi sagladilar.

Sikayetimi ilettikten sonra benimle hig -376" | 337" | -,372"™ | ,425" | -402" | ,550™
ilgilenmediler. ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000

Beni, sikAyetimin yersiz oldugu konusunda ikna | -,335™ | ,353™ | -,385™ | ,448™ | -,330™ | ,444™
etmeye calistilar. ,001 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000

-,408™ | 282" | -,4427 | 529" | -,428™ | 478"
,000 ,006 ,000 ,000 ,000 ,000
-,415™ | ,443™ | -3607 | 4747 | -388" | ,423™
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Sikayetimi iletebilmek i¢in ¢ok zaman ve enerji | -,582" | ,528™ | -455™ | 577" | -536™ | ,591™

harcadim. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
-,320™ | ,296™ | -,402" | ,304™ | -,419™ | 387"
,002 ,004 ,000 ,003 ,000 ,000
** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (2-yonlii). N:92
* Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir (2-yonlii).

Sorunun benden kaynaklandigini ileri siirdiiler.

Devamli farkli kisilere yonlendirdiler.

Sikayetim gereksiz para harcamama neden oldu.

Miisteri memnuniyeti ile sikdyet yonetimi iliskisi korelasyon analizi ile analiz edilmistir. ilk siitundaki sorular sikayet
yonetiminin performansi ile ilgili sorulardir. ilk satirdaki sorular ise, sikdyet sonrast memnuniyet diizeyi ile ilgili sorulardir.
Yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore “Sikayette bulunduktan kisa bir siire sonra benimle irtibata gecerek daha detayli
bilgi aldilar” degiskeni ile “Sikayetim sonrasinda siteye karst dnyargili oldum” degiskeninin korelasyonu disinda diger tiim
degiskenlerin anlaml1 diizeyde iliskili oldugu sonucuna ulagilmistir.

Tablo 14. Internetten Alisveriste En Cok Tercih Edilen Uriinler ile Katilimcinin Cinsiyeti Arasinda Anlamh Bir fliski Vardir
Hipotezinin Analizi (H.)

Ki-Kare Testi Deger sd Anlamlilik(P)
Pearson Ki-Kare 111,144 6 ,000
Olasilik Orani 122,299 6 ,000
Dogrusal Tliski 26,804 1 ,000
a. 2 hiicrenin %14,3’linde beklenen deger 5 'ten kiigiiktiir.
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.. Cinsiyetiniz
Capraz Tablo Analizi (1) Kadmn | (2) Erkek | Ortalama Toplam
Elektrik-Elektronik Uriinler 7 73 1,91 80
Internetten Kiigiik Ev Aletleri 7 10 1,59 17
aligveriste en ¢ok Giyim 158 54 1,25 212
hangi {irtinii Mobilya ve Dekorasyon 8 6 1,43 14
tercih Kitap 26 30 1,54 56
etmektesiniz? Kozmetik 9 4 1,31 13
Diger 1 7 1,88 8
Toplam 216 184 1,46 400

Ki-kare bagimsizlik testine baktigimizda; beklenen degeri 5’ten kiigiik hiicre sayisinin oraninin %14,3 oldugu gériilmektedir. Bu
oran, kabul edilebilir en biiyilik oran olan %20’den kii¢iik oldugundan ki-kare testi yapilabilecektir. Pearson ki-kare degerine
karsilik gelen anlamlilik degerine baktigimizda ise 0,05’ten kiigiik bir p (anlamlilik) degerinin oldugu tespit edilmistir
p=0,000d1r. Bu sonuglara gére internetten aligveriste en ¢ok tercih edilen iiriinler ile katilimeinin cinsiyeti arasinda anlaml1 bir
iliski oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Capraz tablo analizine baktigimizda kadin katilimeilarin internetten aligveriste en ¢ok giyim triinlerini tercih ettikleri, ikinci
olarak ise kitap iriinlerini tercih ettikleri goriilmektedir. Erkek katilimeilarin ise; ilk olarak elektrik-elektronik iirtinleri, ikinci
olarak giyim {iriinlerini tercih ettikleri goriilmektedir.

Tablo 15. internetten Alisveriste Memnuniyetsizlik Yasanan Uriinler ile Katilimcinin Cinsiyeti Arasinda Anlaml Bir {liski
Vardir Hipotezinin Analizi (Hs)

. . . Exact Test
Ki-Kare Testi Deger sd Anlamlilik (p) p Degeri
Pearson Ki-Kare 45,6132 7 ,000 ,000
Olasilik Orani 49,677 7 ,000 ,000
Fisher’inExact Testi 47,425 ,000
Dogrusal Iligki 9,464 1 ,002 ,002
a. 8 hiicrenin %50,0’sinde beklenen deger 5 'ten kiigiiktiir.
. . Cinsiyetiniz
Capraz Tablo Analizi (1) Kadin | (2) Eriek Ortalama Toplam
Elektrik-Elektronik Uriinler 5 31 1,86 36
Kiigiik Ev Aletleri 4 1 1,20 5
Memnuniyet- Giyim 56 23 1,29 79
sizliginiz hangi Mobilya ve Dekorasyon 4 7 1,64 11
iirlin ¢esidi ile Kitap 5 4 1,44 9
ilgili? Kozmetik 2 2 1,50 4
Avyakkabi 12 1 1,08 13
Diger 2 6 1,75 8
Toplam 90 75 1,45 165

Ki-kare bagimsizlik testi sonuglari incelendiginde; beklenen degeri 5’ten kiiglik hiicre sayisinin oraninin %350,0 oldugu
goriilmektedir. Bu oran, kabul edilebilir en biiyiik oran olan %20’den biiyiik oldugundan pearson ki-kare test sonucu giivenilir
degildir. Bu nedenle exact test uygulanmistir. Exact test sonucunda elde edilen anlamlilik degeri(p) 0,05 ten kiigiiktiir (p=0,000).
Bu sonuglara gore internetten aligveriste memnuniyetsizlik yasanan iriinler ile katilimeinin cinsiyeti arasinda anlamli bir iligki
oldugu sonucuna ulagilmaktadir.

Capraz tablo analizi incelendiginde kadin katilimcilarin en ¢ok memnuniyetsizlik yasadig: tirlin giyim sonra ise ayakkabidir.
Erkek katilimcilarin en ¢ok memnuniyetsizlik yasadigi iiriin; elektrik-elektronik {iriinler, sonra ise giyimdir.

Tablo 16. Memnuniyetsizligin Onem Derecesi ile Sikayet Davranisinda Bulunmak Arasinda Anlamhi Bir iliski Vardir
Hipotezinin Analizi (Hs)

Ki-Kare Testi Deger sd Anlamlilik(P)
Pearson Ki-Kare 14,1182 3 ,003
Olasilik Oran1 14,611 3 ,002
Dogrusal Tliski 13,425 1 ,000
a. 1 hiicrenin %12,5’inde beklenen deger 5 'ten kiiciiktiir.
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Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir
Tablo Analiz sikayet davraniginda bulunmus Topl
Capraz Tablo Analizi muydunuz? oplam
(1) Evet (2) Hayir Ortalama

Yasadiginiz Cok Onemli 29 9 1,24 38

memnuniyetsizligin Onemli 50 40 1,44 90

Onem derecesini Fikrim Yok 5 5 1,50 10
asagidakilerden N o .

hangisi ile ifade Onemli Degil ve Hig 8 19 1,70 27

edersiniz? Onemli Degil '
Toplam 92 73 1,44 165

Ki-kare bagimsizlik testi sonuglari incelendiginde; beklenen degeri 5°ten kiigiikk hiicre sayisinin oraninin %12,5 oldugu
goriilmektedir. Bu oran, kabul edilebilir en biiyiik oran olan %20’den kiigiik oldugundan ki-kare testi yapilabilecektir. Yapilan
analizde, Pearson ki-kare degerine karsilik gelen p degeri; 0,003 bulunmus ve bu deger kabul edilir deger olan 0,05’ten kiigiiktiir.
Bu sonuglara gére memnuniyetsizligin 6nem derecesi ile sikayet davranisinda bulunmak arasina anlamli bir iligki oldugu
sonucuna ulagilmaktadir.

Capraz tablo analizi sonuglarinda ise, memnuniyetsizliginin 6nem derecesine ¢ok dnemli ya da 6énemli diyen katilimcilarin
cogunlugunun sikayet davraniginda bulundugu, 6nemli degil ve hi¢ 6nemli degil diyen katilimcilarin cogunlugunun ise; sikayet
davranisinda bulunmadigi goriilmektedir (Hi¢ 6nemli degil cevabi veren bir katilimei vardir ve 6nemli degil cevabi ile
birlestirilmistir). Ortalamaya gore; ¢ok Onemli cevabindan hi¢ 6nemli degil cevabmna gidildik¢e sikayet davranisinda
bulunanlarin azaldigy, sikayet etmeyenlerin ise arttig1 goriilmektedir.

Tablo 17. Internetten Alisveris Yapma Siklig1 Ile Sikayet Etme Davranisi Arasinda Anlaml Bir liski Vardir Hipotezinin

Analizi (H7)
Ki-Kare Testi Deger sd Anlamlilik (p)
Pearson Ki-Kare 10,619% 5 ,059
Olasilik Orani 10,823 5 ,055
Dogrusal Iligki 6,390 1 ,011
a. 1 hiicrenin %8,3’linde beklenen deger 5 'ten kiigiiktiir.
Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir
Capraz Tablo Analizi sikdyet davraniginda bulunmus Toplam
muydunuz?
(1) Evet (2) Hayir Ortalama
Haftada bir veya daha sik 7 2 1,22 9
Ne siklikla Ayda bir 35 21 1,38 56
internet tizerinden 3 ayda bir 27 17 1,39 44
aligveris 6 ayda bir 10 12 1,55 22
yapmaktasiniz? Yilda bir kez 6 15 1,71 21
Daha az siklikla 7 6 1,46 13
Toplam 92 73 1,44 165

Ki-kare bagimsizlik testi sonuglart incelendiginde; beklenen degeri 5’ten kiigiik hiicre sayisimin oraninin %8,3 oldugu
goriilmektedir. Bu oran, kabul edilebilir en biiylik oran olan %20’den kii¢iik oldugundan ki-kare testi yapilabilecektir. Pearson
Ki-kare degerine karsilik gelen anlamlilik degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu analiz edilmistir (p=0,059). Belirlenen sonuca gore;
internetten aligveris yapma siklig1 ile sikayet etme davranisi arasinda anlamli bir iliskinin olmadigi sonucuna ulagilmistir.

Ortalama degerlere bakildiginda ise, internetten aligveris yapma siklig1 azaldik¢a “Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir
sikdyet davraniginda bulundunuz mu?” sorusuna evet cevabi verenlerin azaldigi, daha az siklikla cevabi verenlerde ise yeniden
arttig1 goriilmektedir.

Tablo 18. Memnuniyetsizlik Yasanan Siteden Alinan Uriiniin Fiyat1 ile Miisterinin Sikayet Davranisinda Bulunmasi Arasinda
Anlamli Bir {liski Vardir Hipotezinin Analizi (Hs)

Ki-Kare Testi Deger sd Anlamlilik(P)
Pearson Ki-Kare 2,4328 2 ,296
Olasilik Oran1 2,485 2 ,289
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Dogrusal Iliski 2,321 1 ,128
a. 0 hiicrenin %0,0’1nda beklenen deger 5 'ten kiigiiktiir.
Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir
.. sikayet davraniginda bulunmus
Capraz Tablo Analizi muydunuz? Toplam
(1) Evet (2) Hayir Ortalama
Memnuniyetsizlik Diisiik fiyatta bir iiriindi 15 17 1,53 32
yasadigimz siteden satin Orta fiyatta bir {iriindii 67 52 1,44 119
aldiginiz tirtinlin fiyatini
nasil degerlendiriyorsunuz? | Yiiksek fiyatta bir iiriindii 10 4 1,29 14
Toplam 92 73 1,44 165

Ki-kare bagimsizlik testi sonuglari incelendiginde; beklenen degeri 5°ten kiigiik hiicre sayisinin oranmm %0,0 oldugu
goriilmektedir. Bu oran, kabul edilebilir en biiyiik oran olan %20°den kiigiik oldugundan ki-kare testi yapilabilecektir. Pearson
ki-kare degerine karsilik gelen anlamlilik degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu analiz edilmistir (p=0,296). Belirlenen sonuca gore;
memnuniyetsizlik yasanan {irliniin fiyatinin sikayet davranigsinda bulunmaya anlamli bir etkisinin olmadig, iki degisken arasinda
anlaml bir iligkinin bulunmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Capraz tablo analizi sonuglarina gére; memnuniyetsizlik yasadig: tirliniin fiyatin1 diisiik géren katilimeilarin ¢ogunun sikayet
davranisinda bulunmadigi, orta ve yiikksek gorenlerin ¢gogunun ise sikayet davranisinda bulundugu goriilmektedir. Ortalamaya
baktigimizda ise tirtiniin fiyat1 yiikseldikge, sikdyet davraniginin arttigr goriilmektedir. Fakat yapilan ki-kare testi sonucunda iki
degisken arasindaki iligkinin anlamli diizeyde farklilik géstermedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 19. Kisinin En Cok Hangi Sitelerden Aligveris Yaptig1 ile Memnuniyetsizlik Yasamis Olmas1 Arasinda Anlaml Bir
Iliski Vardir Hipotezinin Analizi (Hg)

Ki-Kare Testi Deger sd Anlamlilik(P)
Pearson Ki-Kare 23,4578 3 ,000

Olasilik Oram 24,230 3 ,000
Dogrusal Iliski 3,958 1 ,047

a. 0 hiicrenin %0,0’1nda beklenen deger 5 'ten kiigiiktiir.

Internetten satin aldiginiz iiriinlerden herhangi

Capraz Tablo Analizi birinde memnuniyetsizlik yasadiniz mi1? Toplam
(1) Evet (2) Hayir Ortalama
. Firmanin Kendi Sitesi 27 85 1,76 112
E‘;if;l;gzl;g‘ Firsat Sitesi 84 74 1,47 158
. E-Ticaret Sitesi 43 56 1,57 99
aligveris - -
yapmaktasiniz? Yabanci Mer.kez-h E-Ticaret 1 20 165 31
Sitesi
Toplam 165 235 1,59 400

Ki-kare bagimsizlik testi sonuglarina gore; beklenen degeri 5’ten kiiglik hiicre sayisinin oranmin %0,0 oldugu goriilmektedir. Bu
oran, kabul edilebilir en biiyilik oran olan %20’den kiigiikk oldugundan ki-kare testi yapilabilecektir. Pearson ki-kare degerine
karsilik gelen anlamlilik degerinin 0,05’ten kiiglik oldugu analiz edilmistir (p=0,000). Belirlenen sonuca gore; en ¢ok hangi
sitelerden aligveris yapildigi ile memnuniyetsizlik yasamis olmak arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir.

Capraz tablo analizine gore; en yiiksek oranda memnuniyetsizligin, en ¢ok firsat sitelerinden aligverig yapiyorum diyen
katilimeilarda yasandigi goriilmektedir. En diisiikk oranda memnuniyetsizlik durumunun ise; en ¢ok firmanin kendi sitesinden
aligveris yapiyorum diyen katilimcilarda yasandig1 goriilmektedir.
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Tablo 20. Hipotez Degerlendirme Sonuglari

Hipotez Degerlendire Sonucu
Hi: Demografik 6zelliklerine gore miisteri sikayet etme davranisi farklilasmaktadir. Kabul Edildi
H2: Demografik ozelliklere gore, sikayetle ilgilenilme bigiminden memnun kalma -
Ret Edildi
oranlar1 farklilagmaktadir.
Hs: Miisteri memnuniyeti ile sikayet yonetimi arasinda anlamli bir iliski vardir. Kabul Edildi
Ha: Internetten al ist k tercih edilen iiriinler ile katil insiyeti -
4. In erl?e‘ én 2'1 1gveriste en ¢ok tercih edilen iiriinler ile katilimcinin cinsiyeti arasinda Kabul Edildi
anlamli bir iligki vardir.
Hs: Internetten alisveriste memnuniyetsizlik yasanan iiriinler ile katilimcinin cinsiyeti -
D Kabul Edildi
arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hs: M iyetsizligin 6 i ile sika | k -
6 en?nl‘lr‘nyc'etsm igin 6nem derecesi ile sikdyet davranisinda bulunmak arasinda Kabul Edildi
anlamli bir iligki vardir.
H7: Internetten aligveris yapma sikhigi ile sikdyet etme davranisi arasinda anlamli bir -
— Ret Edildi
iligki vardir.
Hs: Memnuniyetsizlik yasanan siteden alinan iriiniin fiyati ile miisterinin sikayet -
e Ret Edildi
davraniginda bulunmasi arasinda anlamli bir iliski vardir.
Ho: Kisinin en ¢ok hangi sitelerden aligveris yaptigi ile memnuniyetsizlik yasamis -
o Kabul Edildi
olmasi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Sonu¢ ve Degerlendirme

Herhangi bir memnuniyetsizlik yasayan miisteri, isletmenin kaybettigi bir miisterisi degildir. S6z konusu memnuniyetsizligini
isletmeye bildirdigi ve isletmenin de ¢6ziim buldugu zaman yeniden memnun miisteri haline gelebilecek ve yine isletmeden mal
ya da hizmet satin alabilecek bir miisteridir. Isletmelerin énem gosterecegi nokta; bir memnuniyetsizlik yasayan miisterinin bu
memnuniyetsizligini bagkalarina degil, isletmenin kendisine anlatmasini saglamaktir. Memnuniyetsizliini baskalarina
anlatmadig gibi isletmenin kendisine de anlatmayan miisteriler de bulunmaktadir. Isletmenin hedefi bu sekilde sikayet etmeyen
miisterilerinin, isletmenin kendisine sikayetlerini bildirmelerini saglamak ve miisterisini kaybetmemek olmalidir. Eger isletme,
iyi bir gsikayet yonetimi sistemi kurarsa tiim bu olumsuzluklarin 6niine gegmis olmanin ilk adim1 atilmig olacaktir.

Giintimiizde teknoloji hayatimizin vazgeg¢ilmez bir pargasi haline gelmistir. Teknolojinin gelismesi ile birlikte internet lizerinden
aligveris yapmak da yayginlagmistir. Kolay ve zahmetsiz bir aligveris sekli olan online aligveris tiim bu olumlu 6zelliklerin
yaninda bir belirsizlik de igermektedir. Bu belirsizlik kisinin satin alacagi {iriinii goziiyle gérememesi, inceleme imkam
bulamamasi, eger bir giyim iiriinil ise deneyememesi, yalnizca internetteki fotograflara bakarak satin alma karar1 vermesinden
kaynaklanmaktadir. Bu nedenlerden dolayi, online aligverislerde memnuniyetsizlik yasamig olma durumu sik¢a karsilasilan bir
durum olmaktadir. Bu sebeple arastirmanin online aligverigler iizerine yapilmasina karar verilmistir. Online aligveriglerin yeni
bir aligveris yontemi olmasi1 ve bu yonde yapilmis arastirmalarin da sinirli olmasi arastirmanin bu yénde yapilmasina karar
vermede ayrica etkili olmustur.

Veri toplama yontemi olarak anket yontemi secilmigstir. Afyonkarahisar’da bulunan 400 katilimci ile anket uygulamast
yapilmistir. Anket sorular1 {i¢ asamali olarak diisiiniilmiis ve uygulanmstir. Ilk asamada; kisilerin internetten satin aldiklari
iiriinlerde hi¢ memnuniyetsizlik yasayip yasamadiklarini 6grenmek amaclanmistir. Bu agsamada 400 katilimcinin 235’1 (%58,8)
hic memnuniyetsizlik yagamadigini belirmis, 165’1 (%41,3) ise memnuniyetsizlik yasadigini belirtmistir. Bu asamada 235 kisi
ile anket uygulamasinin sonuna gelinmistir. Memnuniyetsizlik yasadigini belirten 165 kisi ile anket uygulamasmin diger
sorularina geg¢ilmis ve memnuniyetsizlikleri i¢in sikayet davranisinda bulunup bulunmadiklari sorulmustur. Bu soruda 165
kisinin 92’sinin (%55,8) sikdyet davraniginda bulundugu, 73’liniin ise (%44,2) sikayet davraniginda bulunmadigt 6grenilmistir.
Sikayet davranisinda bulunmus 92 katilimei ile sikayet davranisi, sikayet yonetimi ve sikayet sonrast memnuniyet diizeyi sorulari
cevaplandirilmigtir. Sikdyet davranisinda bulunmamig 73 kisi ile de sikdyet etmeme neticesinde meydana gelen davranislarin ve
sikayet etmeme nedenlerinin tespit edilmesi amaciyla olusturulmus sorular cevaplandirilmustir.
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Yapilan analizler sonucunda demografik 6zelliklere gore sikayetle ilgilenilme bi¢iminden memnun kalma oranlarinin benzer
oldugu, internetten aligverig yapma sikligi ile sikayet etme davranisi arasinda anlamli bir iligkinin olmadig1 ve memnuniyetsizlik
yasanan siteden alinan {iriiniin fiyatinin diisiik ya da yiiksek olmasinin miisterinin sikdyet davranisinda bulunmasina anlaml bir
etkisinin bulunmadig1 sonugclarina ulagilmistir. Bununla birlikte demografik 6zelliklerine gore miisteri sikayet etme davranisinin
farklilastig1 sonucuna ulasilmistir. Ayrica miisteri memnuniyeti ile sikdyet yonetimi arasinda anlamli bir iliskinin oldugu da
yapilan korelasyon analizi ile belirlenmistir. internetten aligveriste en ¢ok tercih edilen iiriinler ile katilimcinin cinsiyeti arasinda
anlamli bir iligkinin oldugu ve cinsiyete gore tercih edilen tirlinlerin farklilastig1 tespit edilmistir. Yapilan aragtirmaya gore online
aligverislerde kadilar en ¢ok giyim alisverisini tercih ederken, erkekler elektrik-elektronik iiriinler satin almislardir. internet
aligveriglerindeki memnuniyetsizlik yasanan iiriinler ile katilimcinin cinsiyeti arasinda da anlamli bir iliski oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Kadinlar en ¢ok giyim aligveriglerinde memnuniyetsizlik yasadiginmi belirtirken, erkekler elektrik-elektronik
iiriinlerde en ¢ok memnuniyetsizlik yasadiklarmni belirtmislerdir. Memnuniyetsizligin énem derecesi ile sikdyet davraniginda
bulunmak arasinda anlaml bir iliski olup olmadig1 da analiz edilmistir. Memnuniyetsizligin 6nem derecesi arttikca sikayet etme
davranisinin da arttig1 tespit edilmistir. Ayrica kisilerin en ¢ok hangi sitelerden aligveris yaptigi ile memnuniyetsizlik yasamis
olmasi arasindaki iliski de analiz edilmis ve en yiliksek oranda memnuniyetsizligin; en ¢ok firsat sitelerinden aligveris yaptyorum
diyen katilimcilarda yagandigi goriilmiistiir. En diisiik oranda memnuniyetsizlik durumunun ise; en ¢ok firmanin kendi sitesinden
aligveris yapiyorum diyen katilimcilarda yasandigi tespit edilmistir.

Sonug olarak ana hipotez olan miisteri memnuniyeti ile sikayet yonetimi arasinda anlamli bir iligkinin oldugu yapilan korelasyon
analizi sonucunda tespit edilmistir. Bu sonuca gore isletmelerin, memnuniyetsizlik yasamis miisterilerini yeniden memnun
miisteriler haline getirebilmek i¢in iyi ve etkin bir sikdyet yonetimi sistemi kurmasinin 6nemi anlasilmistir. Bu c¢aligma ile
akademik camianm haricinde isletmelerin de yararlanabilecegi bilgilere ulagilmstir. Isletmeler, bu ¢alismadan ¢ikan sonuglar
kendi isletmeleri ile mukayese edebilir, miisteri memnuniyeti ve sikdyet yonetimi ile ilgili siireclerde degisiklige ya da
iyilestirmeye gidebilirler. Bu ¢alisma online aligverigler {izerine yapilmistir. Hizmet sektorii, gida sektorii, giyim sektort,
elektrik-elektronik sektorii ve daha birgok sektérde bu galigmanin benzerleri yapilarak daha kapsamli verilere ulagilmasi
saglanabilir. Ayrica anket sorularinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktdrlerden; miisteri beklentileri, algilanan performans
ve Kalite gibi unsurlar da sorularak, farkli hipotezler tiiretilebilir. Bu arastirma Afyonkarahisar’da yapilmistir. Tim Tiirkiye’yi
kapsayacak bir aragtirma yapilarak daha kapsamli ve genis bilgi elde edilebilir. Gelecek yillarda degisebilecek kosullar
olabileceginden, ilerleyen yillarda bu ¢alismanin benzerleri yapilarak yeni verilere ulasilabilir.
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