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Dijital doniisiimle birlikte isletmeler, iletisim araglarimin pazarlama siireglerine entegre edildigi ve
pazarlama uygulamalarinin elektronik ortamda gerceklestirildigi bir pazarlama tiirli olarak tanimlanan
dijital pazarlama ¢agina adim atmistir. S6z konusu ¢agin tiiketicileri de kendilerine sunulan iirtiinlere,
hizmetlere ve markalara iliskin duygularini/diisiincelerini ya da memnuniyetlerini/gikayetlerini sosyal
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aglarda dile getiren “dijital tiiketici”’lere doniigmistiir. Bu noktalardan hareketle arastirmanin amaci;
dijital pazarlama cagimin yeni nesil tiiketicilerini olusturan {iniversite Ogrencilerinin ¢evrim igi
ortamlardaki sikayet etme davraniglarinin degerlendirilmesidir. Aragtirmada 6rneklem grubunu, Aydin
Adnan Menderes Universitesi 6grencileri olusturmustur. Veriler, drneklem grubuna uygulanan ¢evrim ici
anketler araciligiyla toplanmig ve SPSS programui kullanilarak yorumlanmistir. Arastirma; katilimcilarin
¢ogunun iriin veya markaya iligkin memnuniyetsizliklerini ¢evrim i¢i ortamlarda sikayette bulunarak dile
getirdigini ve bu gikayetleri daha ¢ok dijital sikayet siteleri lizerinden gergeklestirdigini ortaya koymustur.
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Ayrica tniversite dgrencilerinin sikdyet bildirimlerinde genellikle sikayetvar.com sitesini tercih ettikleri
ve memnuniyetsizliklerini en fazla “teknolojik {irlin veya hizmetler” iiriin grubunda sikayetlerine
yansittiklar1 da arastirma sonucunda tespit edilmistir.
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Anahtar Kelime: Dijital iletisim, dijital pazarlama, sikayet yonetimi, misteri iligkileri, dijital sikayet.
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EVALUATION OF UNIVERSITY STUDENTS' COMPLAINTS IN ONLINE
ENVIRONMENTS DURING THE AGE OF DIGITAL MARKETING

Abstract

With digital transformation, businesses have stepped into the digital marketing era, which is defined as a type of
marketing in which digital communication tools are integrated into marketing processes and marketing
applications are carried out in a digital environment. The consumers of this age, on the other hand, have turned
into “digital consumers” who express their feelings/opinions or satisfaction/complaints about the products,
services and brands offered to them on social networks. Based on these points, the aim of the research is to
evaluate the online complaining behaviors of university students, who are the new generation consumers of the
digital marketing age. The sample group of the study consisted of Aydin Adnan Menderes University students.
The data were collected through online survey applied to the sample group and analyzed using the SPSS
program. The research revealed that most of the participants expressed their dissatisfaction with the product,
service or brand by making complaints online and they made these complaints mostly through digital complaint
sites. In addition, it has been found as a result of the research that university students generally prefer the website
sikayetvar.com in their complaint notifications and they reflect their dissatisfaction mostly in the product group
of "technological products or services".

Keywords: Digital communication, digital marketing, complaint management, customer relations, digital
complaint

GIRIS

Gliniimiiziin hizli bir doniislime sahne olan pazarlama diinyasinda isletmeler arasindaki
rekabet giderek yogunlasirken, miisterilerin biling diizeyindeki yiikselme ve beklentilerindeki
degisim de her gecen giin artmaktadir. Bu artisa bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismelerin eklenmesiyle pazarda miisteriler lehine bir ortam dogmus ve pazarda her zaman
daha kaliteliyi daha uygun fiyata almanin ve 6dedikleri bedelin karsiligini bulmanin pesinde
olan miisterilerin beklentilerine hitap etme yonelisi agirlik kazanmistir (Sahin & Sen, 2017, s.
1176; Uyar, 2019, s. 42). Bdylece “isletmelerin varlik sebebi olan miisteriler, isletmeler i¢in
stirekli var olmasinin kosulu miisteri memnuniyetinin saglanmasidir” diislincesinden hareketle
modern pazarlama anlayisint benimseyen isletmeler mevcut/potansiyel miisterilerin
gereksinim, istek ve beklentilerini karsilamaya odaklanarak miisteri memnuniyetini
yiikseltmeye yonelmislerdir (Erduran, 2017, s. I; Aykut, 2013, s. 93). Aslinda isletmeler i¢in
bu yonelis bir tercihten ¢ok bir zorunluluktur. Zira giiniimiiziin rekabet ortaminda isletmeler
varliklarimi siirdiirebilmek i¢in mevcut/potansiyel tiiketicilerin beklentilerini karsilamak,
onlart memnun etmek ve isletmelerine/markalarina sadik hale getirmek durumundadir.

Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini beraberinde getirdiginden, isletmeler i¢in son derece
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onemli bir kavramdir (Ozbek & Kiilahl1, 2016, s. 112). Hatta miisterinin kralligin ilan ettigi

modern pazarlama anlayisinin adeta bel kemigidir.

Isletmelerin pazar payin arttirmak suretiyle rekabet avantaji saglayan bir unsur olarak miisteri
memnuniyeti, miisteriler tarafindan algilanan performanslar ile beklentiler arasindaki farki
olusturmaktadir. Miisteri memnuniyetine iliskin {i¢ durumun varligindan s6z etmek
miimkiindiir: {lk durumda; algilanan performansin beklentilerden daha diisiik olmasiyla
“miisteri memnuniyetsizligi”’; ikinci durumda algilanan performansin beklentiler ile
esdegerligiyle “miisteri memnuniyeti”’; son durumda ise algilanan performansin beklentileri
asmasiyla “yiiksek miisteri memnuniyeti ve haz” olusmaktadir (Baytekin, 2005, s. 42). Buna
gore miisterilerin isletmelerden satin aldiklar1 mal veya hizmetleri tiikketmeleriyle baslica iki
sonug ortaya ¢ikmaktadir. ilki, miisterilerin satin aldiklar1 mal veya hizmetin beklentilerini
asmasi- miisteri memnuniyeti sonucudur. Bu durumda satin alma davranislarindan memnun
kalan miisterilerin memnuniyetleri dogrultusunda isletmenin sadik miisterisi olmalari,
iiriinlerini daha ¢ok satin almalari, markayi/iiriinleri baskalarina tavsiye etmeleridir. Ikincisi
ise; miisterilerin satin aldiklart mal veya hizmetin beklentilerini asmamasi miisteri
memnuniyetsizligi sonucudur. Boyle bir durumda satin alma davranislarindan tatmin olmayan
miisterilerin s6z konusu memnuniyetsizliklerini isletmeleri sikayet ederek, isletmeden mal
veya hizmet alimini terk ederek ve sikayetlerini baskalariyla paylasarak yansitmaktadirlar
(Eser vd., 2016, s. 28-29). Sozii edilen sonuglardan miisteri memnuniyeti, giinlimiiziin yogun
rekabet ortaminda miisteri odakli pazarlama anlayisin1 benimseyen isletmelerin varliklarini
stirdiirebilmelerinin, kendilerini gelistirebilmelerinin ve basar1 saglayabilmelerinin kosulu
iken; memnuniyetsizlik, satin alinan mal veya hizmetin beklentileri karsilamamasinin sonucu
olarak ortaya cikan temel sikayet kaynagidir (Er & Cop, 2019, s. 720, Ozdipginer, 2016, s.
236). Gliniimiiz pazarlama diinyasinda tiim igletmelerin, memnuniyet yaratan faktorler kadar
memnuniyetsizlige yol agan durumlari da bilmeye ve layikiyla degerlendirerek ¢o6ziime

kavusturmaya ihtiyaci vardir.

“Karsilan(a)mayan beklentilerin yol agtigit memnuniyetsizlik ifadeleri” olarak tanimlanan ve
Barlow & Moller (2008, s. 22)’in “isletme yonetimi igin degerli bir armagan” olarak
yorumladig: sikayetlerin, dile getirilmesi, satin alinan {iriin veya hizmete iliskin olumsuz bir
durum yasandiginda isletmeye farkli kanallardan (yazili, sozlii, elektronik vb.) ulagmaktan,
memnuniyetsizlik yaratan iirlin veya hizmete giinliikk sohbetlerde yer vererek sosyal medya

paylasimlaria konu etmeye kadar uzanan genis bir yelpazede gergeklesebilmektedir (Taping,
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2020, s. 1). Hangi kanaldan iletilirse iletilsin, isletmeler tarafindan sikayetlerin kabul edilmesi
ve layikiyla degerlendirilmesi miisteri memnuniyetinin olusturulmasi, arttiritlmasi ve miisteri
odakl1 bir anlayisin gelistirilmesi iizerinde oldukga etkilidir (Cetin Giirkan & Dénmez Polat,
2014, s. 45). Sikayetlerin gormezden gelinmesi veya reddedilmesi ise; miisterilere sikayetci
olduklar1 igletmenin fikirlerine deger vermedigini hissettirmektedir. Bu bakimdan isletmeler
icin dogru olan miisteri sikayetlerini kabul etmek ve etkili bir sekilde ele alarak analizini

gerceklestirmektir (SkillsYouNeed, 2017).

Insanlik, diinyanin hizli degisimine ve doniisiimiine bireysel, toplumsal ve kurumsal anlamda
ayak uydurmanin zor oldugu bir dénemi yasamaktadir (Hizli, 2019, s. 14). Ozellikle iletisim
teknolojilerindeki gelismelerin gilinliik hayatimizda yarattig1 dijital doniisiim, zamanla
orgiitsel hayatta ve pazarlama diinyasinda etkisini gostererek isletmelerin is yapma
bicimlerinden kurumsal yapilanmalarina, pazarlama faaliyetlerinden miisteri iligkileri
yonetme siireglerine, satin alma siireclerinden satis sonrasi geribildirim bildirme sekillerine
pek ¢ok alanda koklii degisimler yasamasina neden olmustur. Isletmeler boylece kendilerini,
dijital iletisim araglarinin kaginilmaz olarak pazarlama siireclerine entegre edildigi ve tiim
pazarlama uygulamalarinin dijital ortamda gergeklestirildigi dijital pazarlama c¢aginda
bulmuslardir. Dijitallesmenin pazarlamanin tiim dinamiklerini belirledigi bu caga adim
atilmasiyla birlikte isletmelerin sundugu {irtinlerin hedef kitlesini olusturan tiiketiciler, satin
aldiklari/deneyimledikleri iiriinlere veya markalara iliskin duygu, diislince, izlenim ve
deneyimlerini geleneksel yontemler yerine ¢evrim ici ortamlarda dile getirmeyi tercih etmeye
baslamiglardir. Yeni internet teknolojilerinin sikayetleri genis kitlelere ulastirabilen ve
memnuniyetsizliklerin agik bir sekilde dile getirilmesine imkan veren yapisi, bu tercihte etkili
olmus ve isletmeler i¢in miisteri sikayetlerinin 6nemini arttirmistir. Ciinkii bu durum bireysel
bazda isletmelere yonelik kaleme alinan miisteri sikayetlerinin yerini dijital iletisim araglari
vasitasiyla genis tiiketici kitlelerine hizla yayilan dedikodulara birakmasina yol agabilmekte
ve sikdyeti onemsenmeyen bir miisterinin memnuniyetsizligi mevcut/potansiyel miisterilere
yansimastyla igletmelere miisteri kaybettirebilmektedir (Cakiroglu & Godekmerdan, 2019, s.
415; Varnali & Tar1 Kasnakogu, 2014, s. 10). Arastirmanin amaci; dijital pazarlama ¢aginin
yeni nesil tiiketicilerini olusturan iiniversite 6grencilerinin ¢evrim i¢i ortamlardaki sikayet
etme davraniglarinin degerlendirmektir. Arastirma bulgulari; tiniversite 6grencilerinin satin
aldiklan {iiriine ya da markaya iliskin memnuniyetsizliklerini dile getirme sikliklari, tercih

ettikleri sikayet yontemleri ve sikayet siteleri, sikdyete konu olan {irlin veya hizmet gruplari
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ve sikdyetci misterilerin davranis bigcimleri gibi noktalara odaklanilarak analiz edilmis ve

yorumlanmigtir.

1. MUSTERiI SIKAYETLERININ DIiJITAL DONUSUMU: SIiKAYETTEN
DIiJIiTAL SIKAYETE

Diinya iizerinde yasanan kiiresellesme ve teknolojik gelisimler; inovasyon, rekabet giicii ve
kalkinma iizerindeki etkileriyle bireysel hayati oldugu kadar toplumsal ve kiiltiirel hayati da
doniistiirmiistiir (Ertugrul & Deniz, 2018, s. 168). Ozellikle 20. yiizyilin ikinci yarisinda
gergceklesen teknolojik atilimin {irtinii olan dijital iletisim araglar1 ile tim diinya hizla
dijitallesme siirecine girmistir. Dijitallesme siirecine uyum saglayabilen bireyler, farkli
sebeplerle giderek artan oranda zamaninin ¢ogunu ¢evrim i¢i ortamlarda gegirmeye baslarken;
isletmeler de internetin Onciiliiglinde kurgulanan ve ¢ift taraflilik, etkilesimlilik, hizl
glincellenebilirlik gibi ozellikleriyle g6z dolduran dijital iletisim araglarinin kendilerine
sundugu imkanlar1 kullanarak isletme-tiiketici iliskilerini kurgulama, sekillendirme ve
yonetme islevlerini dijital boyuta tasima yoluna gitmislerdir (Bulunmaz, 2016, s. 350). Bu
gelismelerin sonucunda miisterileriyle saglikli bir iletisim gerceklestirmek isteyen isletmeler
dijital iletisim araglarini kendilerine transfer etmek suretiyle bir donilisiim yasayarak dijital
pazarlamaya gecis yapmislardir. S6z konusu gegis, isletmeleri teknoloji sayesinde artik
giinliik hayatinda sosyal medya kullanim1 en iist seviyelere ulasan ve artik kendilerine ¢ok
daha yakin mesafede olan tiiketicilere ulasmanin kolay ve hizli yolu ile tanmistirmistir.
Boylelikle isletmeler kendilerini dijital ortamlarda artik eskisinden daha fazla yer alma
mecburiyeti hissetmeye baslamislar; miisteriler de ilgilendikleri tiim isletmelere dijital
ortamda ulagsma imkanina sahip olmuslardir. Bununla birlikte miisteriler, dijital ortamlarda
diger miisterilerle iletisim kurabilme ve olumlu/olumsuz deneyimlerini paylasabilme, iriin
veya hizmetlere iliskin memnuniyet/memnuniyetsizlik unsurlarini iiriinii kullanmadan 6nce
ogrenebilme firsatini da yakalamislardir. Sosyal medyanin igerikleri goriinlir kilma
ozelliginin, tiketicilerin ¢evrim i¢i ortamlarda paylastiklar sikayetlere yansimasiyla da
sikayetci miisteriler binlerce kullaniciyr aninda memnuniyetsizlikleri/olumsuz deneyimleri
hakkinda bilgilendirebilme kolayligin1 deneyimlemislerdir (Hizli, 2019, s. 1; Ilieska, 2013, s.
328). Bu deneyim, isletmeleri sosyal medyadaki varliklarin1 sorgulamaya ve hedef kitlelerin

geribildirimlerinin takipg¢isi olmaya kanalize etmistir.
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Internet teknolojilerinin kullaniminmn hayatin her alaninda yayginlasmasi, yasam kalitesini
yiikselten bir unsur olarak tiiketicilerin satin alma davraniglarini ve aligkanliklarini da 6nemli
Olciide degistirerek e-ticaret adi1 verilen internet siteleri tizerinden aligveris yapmayi 6n olana
cikarmistir. Internet siteleri iizerinden alisveris yapmak; miisterilere geleneksel alisveris
ortamlarinda karsilasilan magaza kalabaligindan kurtulmak ve kasada sira beklemek zorunda
kalmamak gibi avantajlar saglamanin yaninda; fiyatlarin diisiik olmasi, rahat, kolay ve 7 giin
24 saat aligveris yapabilme konforu, genis iiriin skalas1 gibi pek ¢ok imkani da sunmaktadir
(Yilmaz vd., 2016, s. 102-103). S6z konusu imkanlar, alicilarin tiiketici davranislarini sanal

ortama dogru kaydirmakta ve onlar1 bu deneyimi yasamaya tesvik etmektedir.

Internet teknolojileri; miisterilerin pazarda satin aldiklari iiriin veya hizmete/markaya iliskin
olumlu duygularii/diisiincelerini ya da memnuniyetlerini genis kitlelerle paylasmak suretiyle
isletme lehine kazanimlara doniistlirebildigi bir mecra islevi de gorebilmektedir. Dahas1 s6z
konusu ¢evrim i¢i ortamlar, igletmelerin miisterilerini anlamalarini saglayacak firsatlarla
doludur. Bu firsatlar1 degerlendirebilen isletmeler, internet teknolojilerinin sundugu ¢evrim igi
siteler araciligilyla zaman ve maliyetten tasarruf ederek miisterilerinin ihtiyaglarini,
egilimlerini ve isteklerini yansitan degerli bilgilere kolayca ulasabilmektedir (Erduran, 2017,
s. V). Ote yandan internet teknolojileri, sikayetci tiiketiciler ile kotii deneyimlerini
baskalariyla paylasmak isteyen diger tiiketicileri forumlarda ve ¢evrim igi sikayet sitelerinde
bir araya getirerek olumsuz bilgi yayilimina da aracilik etmektedir. Sayilar1 giderek artan bu
sitelerde dile getirilen e-sikayetler, isletmeler igin paha bigilmez geribildirim kaynaklari
olarak memnuniyetsiz miisterilerin analizi i¢in 6nemli verileri icermektedir (Argan, 2014, s.
49). Internet ortaminda kayt altina alian e-sikdyetlerin takibinin yapilmasi ve toplanmasi ise

degerlendirilmesinin ilk agamasini olusturmaktadir.

Isletmeler hangi 6lcekte faaliyet gosterirlerse gostersinler (fabrika, ofis, magaza, diikkan vb.),
ne kadar basarili iglere imza atarlarsa atsinlar, miisteri odaklili§a ve kalite anlayisina ne kadar
deger verirlerse versinler tiim miisterilerinin beklentilerini eksiksiz karsilamalart miimkiin
olmadigindan er ya da gec sikayetlerle karsilasacaklardir. Bu bakimdan miisteri sikayetleriyle
karsilagsmak isletmeler i¢in kaginilmazdir ve is yapmanin bir parcasidir (Gokdeniz vd, 2011; s.
174; Ramsey, 1998, s. 16-19; SkillsYouNeed, 2017). Litertatiirde; karsilanmayan beklentilerle
ilgili ifadeler” (Barlow & Moller, 2008, s. 22), “satin alman {iriiniin beklentileri
karsilamamasinin veya tiiketim sirasinda ortaya ¢ikan beklenmedik durumlarin karsiligi”

(Kilig & Ok, 2012, s. 4189), “tiim iyi niyetine ragmen igletmenin sundugu mal veya hizmetler
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ile miisteri beklentilerinin ortiismedigi durumlarda olusan tatminsizlik ve tatminsizligin ifade
edilmesi” (Barig, 2008, s. 22) ya da “miisterilerin beklentilerine karsilik bulamamalarindan
kaynaklanan tatminsizlik ifadeleri” seklinde tanimlanan miisteri sikdyetlerinin isletmeler
tarafindan titizlikle ele alinmasi ve ¢Oziimlenmesi pazarlama alaninda miisteri
memnuniyetinin saglanmasina ve miisterilerin elde tutulmasia yonelik 6nemli bir yontem
olarak bilinmektedir (Gokdeniz vd, 2011; s.173-174). Kuskusuz bu tanimlara yenilerini

eklemek mimkindiir.

Isletmeler tarafindan iiriin veya hizmet sunumunun gerceklestigi andan beri var olan sikayet;
aynt zamanda ‘“heniiz isletmeyi terk etmemis ancak ilgilenilmedigi takdirde her an terk
edebilecek tiiketicilerin yardim ¢i1glig1” olarak da degerlendirilebilir (Ozdipginer, 2016, s.
244). Bu ¢1glig1 duyabilen isletmeler miisterilerini, sikayetlerinin ¢dziimii konusunda memnun
birakarak miisterilerinin irline/markaya iliskin algilarin1 beklenti diizeylerinin ¢ok {istline
cikarabilmekte ve sikdyetci miisteriyi sadik miisteriye doniistiirebilmektedir. S6z konusu
doniisimii  gergeklestirebilen isletmeler, sikdyet yoOnetiminde basarili bir tutum
sergilemelerinin karsiligin1 performans ve karliliklarindaki artis ile almaktadir (Bengiil, 2019,
s. 254). Tam tersi durumda ise; sadik miisterinin iligkilerini sonlandirarak isletmeyi terk
etmesi s0z konusu olabilmektedir. Hangi senaryonun gercekleseceginin belirleyicisi kuskusuz
isletmenin tercihleridir. Memnuniyetsiz miisteriler sikdyetlerini dogrudan isletmeye gitme,
isletmeyi arama, web sayfasinda form doldurma ya da mail gonderme yontemlerine
basvurarak ulastirabilmekte, ¢6ziim bulamamalar1 durumunda ise sosyal medya {izerinde
sikdyette bulunma, e-sikdyet sitelerine basvurma ya da CIMER’e yazma gibi segeneklerini
kullanabilmektedirler. Miisterilerin sikayet etmek icin hangi alternatifi degerlendireceklerini
de isletmenin sikdyet yOnetimi stratejisi belirlemektedir. Etkin bir sikayet ydnetimi
mekanizmasina sahip isletmeler sikdyetleri dogrudan ¢ézme yoluna giderken, s6z konusu
mekanizmayi isletemeyen/sorunlart ¢oziimsiiz birakan isletmeler ise sosyal medyada ya da
cevrim i¢i sikayet sitelerinde sorunlarinin ¢6ziimii konusunda umutsuz olan miisterilerin
sikayetleri ile karsilasmaktadirlar (Tirk vd., 2022; Gormis vd., 2013). Hatta cogu zaman
isletmeler, sosyal medyada c¢oziime iliskin umutsuz ve negatif tavirlar sergileyen bu
sikayetcilerle sadece karsilagmakla kalmayip onlarin kurum imajlarin1 zedeleyecek tlirden
girisimleriyle de miicadele etmek durumunda kalabilmektedirler. Bu durumu tetikleyen

faktorlerden biri de ¢evrim igi sikayet sitelerinin kendine 6zgii yapisidir.

110



DICLE UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU DERGIST
Dicle University Social Sciences Institute Journal
Yil / Year: Ekim 2022, Say: / Issue: 31, Sayfalar / Pages104-133

Dijital pazarlama c¢agmin Onemli kanallarindan olan g¢evrim igi sikayet siteleri, yapisal
ozellikleri itibariyle diger sikdyet kanallarindan farklidirlar. S6z gelimi; telefon, faks, yiiz
ylize goriisme gibi sikayet kanallari, ¢evrim i¢i sikdyet kanallarina nazaran tepki siireleri
itibariyle oldukca yavas, maliyetli ve diisiik etkilidirler. Dolayisiyla ¢evrim i¢i sikayet
kanallarinin, isletmelerin sikdyet yOnetimi mekanizmalarindaki {stlinliigli tartigma
gotirmemektedir. Bu {stlinlik s6z konusu kanallarin yayginlagsmasinda onemli bir rol
oynamaktadir (Sahin & Alkaya, 2017, s. 89). Kanallarin yaygilagmasi ise; sikayetlerin
artmasini ve c¢esitlenmesini beraberinde getirerek kontrol altina alinmasini, miisterileri

memnun birakacak sekilde ¢oziimlenmesini ve yonetilmesini de zorlasmaktadir.

2. MUSTERI SIKAYETLERININ YONETIMi

Kiiresellesme; iilkeler arasindaki sinirlar1 ortadan kaldirarak yarattigi yogun rekabet
kosullartyla pazarda faaliyet gdsteren isletme sayilarini ve isletmelerin tiiketicilerine sundugu
mal veya hizmet secenekleri arttirmigtir. Boylece rakipleri karsisinda rekabet {istlinliigii
yaratmasi ve miisterilerini elde tutmasi her gegen giin biraz daha mesakkatli hale gelen
isletmelerin pek ¢ok maliyete katlanarak kazandiklar1 miisterilerini kiistirmemek ve
rakiplerine kaptirmamak icin akilc1 gabalara girmeleri giderek elzem olmustur. Isletmelerin
satis sonrasinda sundugu hizmetler arasinda yer alan miisteri sikayetlerinin yonetimi, s6z
konusu akiler ¢abalarin baginda gelmektedir. Zira miisterilerden gelen sikayetleri ele alma ve
coziimleme yontemleri isletmeler i¢cin miisterileri elde tutmayr kolaylastiran ve kendilerine
sadik kalmalarmi saglayan yapisiyla g6z doldurmaktadir. Bu baglamda isletmeler;
miisterilerden gelen sikayetleri gidermek icin dogru bir siire¢ isletemiyor ve siiregte seffaflik
saglayamiyorsa, miisteriler sikayetlerini bildirmek i¢in ilgili birimlere/yetkililere ulasamiyorsa
ya da ulagsmalarina ragmen ilgisiz bir tutum ile karsilagiyorlarsa, isletme kendisine ulasan
sikayetlerin ¢oziimiinde biitiinsel bir yaklagim sergileyemiyor/ilgili birimleri veya personeli
¢Oziim icin yeterince yetkilendirmiyorsa sikayetci miisterilerin elde tutulmasi oldukca zordur.
Sozii edilen olumsuzluklar1 biinyesinde barindiran isletmelerin imajlarinin zedelenmesi ve
giinlimiiziin rekabet¢i pazar yapisinda yasama sanslarinin azalmasi olasidir. Dolayisiyla
isletmeler, sikayet yonetimi sistemini kurgularken sistemin kalitesini belirleyen ve arttiran
“slire¢ standardizasyonu”, “yetkilendirme”, “ilgi” ve “seffaflik” unsurlarin1 goz oniinde
bulundurmalidir (Bengiil 2015; Bengiil & Yilmaz, 2018; Bengiil, 2019, s. 255). Bu unsurlarin
varligiin ve etkinliginin sikdyet yoOnetimi siirecinin basarisinda O6nemli bir rolii

bulunmaktadir.
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“Sikayet nasil degerlendirilmelidir?” “Sikayet eden nasil goriilmelidir?” sorularinin cevabi net
olmamakla birlikte isletmelerin bakis acisina gore degiskenlik gosterebilmektedir. Bu
baglamda isletmelerin “sikdyet isletmeler icin memnuniyetsizlik ifadesi midir?/firsat midir?”
ya da “sikayet eden, sorunlu miisteri midir?/goniillii bir is ortagr midir? sorularinin cevabina
iliskin tavirlari, benimsedikleri sikayet yonetimi anlayigsinin temelini olusturmaktadir (Kili¢ ve
Ok, 2012, s. 4191). Sikayetin algilanma sekli, sikdyet yoOnetimi anlayisinin niteligini
belirleyen unsurlar arasinda yer almaktadir. Cogu isletmenin, sikdyet yOnetimini zaman
alici/sevimsiz bir silireg olarak algiladigi ve kolay/eglenceli bir eylem olarak gormedigi
bilinmektedir. Ancak bu olumsuz algiya ragmen isletmelerin kendilerine her sikdyetin aslinda
bir sorunu ¢ézmek, bir yanlis1 diizeltmek, bir sikdyet¢iyi isletmeye baglamak veya deger
verilen bir miisteriyle olan iligkileri iyilestirmek i¢in bulunmaz bir firsat oldugunun farkina
varmast gerekmektedir. Bu noktada isletmelerin kendisine yoneltilen tiim sikayetlerin (hakl
da olsa haksiz da olsa) kisisel bir yanit1 hak ettigini ve ciddiye almas1 gerektigini diisiinmesi
gerekmekte; aksine sikayetlerin kiiglimsenmesi, gormezden gelinmesi veya reddedilmesi
isletmenin sikdyet yOnetimini basarili ger¢eklestiremediginin gostergesi olarak kabul
edilmektedir. Olmasi gereken, isletmenin sikayete sebep olan memnuniyetsizligin kaynagina
inmesi ve analizini gerceklestirerek s6z konusu olumsuz durumun diizeltilmesi i¢in ¢aba
harcamast  olacaktir ~ (Gokdeniz ~ vd., 2011; s. 174).  Zira  isletmenin
mutsuz/memnuniyetsiz/sikayetei miisterilerle nasil basa c¢iktiginin; kurum kimligiyle ve
imajiyla ilgili 6nemli ipuclart icerdigi ve etkin bir sikdyet yonetimi kurmak suretiyle tim
sikayetlerin kisa siirede ve kolaylikla ¢6ziime kavusturulmasinin miimkiin oldugu ¢ok aciktir
(SkillsYouNeed, 2017; Ramsey, 1998, s. 16-19). Dolayisiyla isletmeler i¢in iyi kurgulanmis
etkin bir sikayet yonetimi gerceklestirmek cok onemlidir. Giinlimiiz pazarlama kosullarinda
misteriler ile uzun soluklu iliskilerin kurulabilmesinin, miisterilerin memnun edilmesinin ve
miisterilere sunulan mal veya hizmetlerin kalitesinin arttirtlmasinin gerekliligi isletmeler icin
sikayet yonetimini vazgeg¢ilmez hale getirmistir. Bu baglamda bir yandan isletmelerin miisteri
odaklilik derecelerinin bir gostergesi, diger yandan da miisteriler ile aralarindaki iliskilerin
basarili yOnetiminin bir parcasi olarak degerlendirilebilecek olan sikayet yonetiminin
pazarlama diinyasinda kilit bir rolii bulunmaktadir (Saridaldi & Sevim, 2009, s. 116 Sahin &
Alkaya, 2017, s. 88). Miisterilerin memnuniyetsizliginden kaynaklanan sikayetlerin, yine
miisteriler tarafindan dogrudan ya da dolayli olarak isletmelere iletilmesini takiben sikayet
yonetimi silireci baglamaktadir. Siirece adim attiklar1 andan itibaren sikayetlerinin

coziilecegini umut eden miisterilerin ister istemez bir beklenti i¢ine girdikleri goriilmektedir.
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Sikayet isletmeye ulasir ulasmaz, sikdyetin yonetilmesinden sorumlu birim tarafindan
ilgililere yonlendirilmekte ve sikayetin kaynagindaki sorunlar1 tespit etmek amaciyla analiz
siireci baglatilmaktadir. Analiz siirecinin tamamlanmasiyla tespit edilen sorunlar ¢dziime
kavusturularak sikayetin tekrarlanmasinin Oniline geg¢ilmesi c¢alisilmaktadir. S6zii edilen
asamalarin kat edilmesiyle gerceklestirilen ve “sikdyeti kaynagindaki memnuniyetsizligin
veya tatminsizligin ¢oziime ulagtirilabilmesi igin yiriitilen tim operasyonel faaliyetler”
olarak tanimlanan siireg literatiirde “sikayet yonetimi” adiyla anilmaktadir (Baris, 2008, s. 26-
27; Vos & Huitema, 2008, s. 8-17). Sikayetlere miisterilerin memnuniyetine/mutluluguna
odakli ¢éziimler liretmeyi amaglayan bu yonetim bi¢imini benimseyerek miisteri sikayetlerini,
yonetilmesi gereken unsurlar olarak goéren, dnemseyen ve bu sikayetleri layikiyla ¢6zmeyi
basaran isletmeler; bir yandan miisterilerinin memnuniyetini sadakate dondiirebilme diger
yandan da performanslarini ve karliliklarini arttirma sansma sahip olmaktadir. Ote yandan
miisteri sikayetleri, isletmelerin kendi yanlis uygulamalarinin ve eksikliklerinin farkina
varmalarin1 saglayarak bunlarin diizeltilmesi/tamamlanmasi siirecini hizlandirmakta ve
orgiitsel 6grenme kapasitelerini gelistirmektedir (Varnali & Tar1 Kasnakoglu, 2014, s. §). Bu
cergevede isletme hedeflerinin ve politikalarinin planlanmasinda/gelistirilmesinde etkin
isleyen bir sikdyet yOnetimi sisteminin kurulmasina, miisteri odakli sikayet anlayisinin
benimsenmesine ve uygun personel egitiminin tasarlanmasina dncelik verilmelidir (Gokdeniz
vd., 2011; s.183-184). Zira basarili sikdyet yonetimi caligmalarmin yiiksek sadakat ile
sonuclandigr gergegi pek cok arastirma sonucu ile de dogrulanmaktadir (Taping, 2022, s. 1).
Bu noktadan hareketle ¢6ziilen her sikayetin, isletmeleri miisterilerini kendisine baglamaya ve

sadik kilmaya bir adim daha yaklastirdigini s6ylemek miimkiindiir.

Miisteri  sikayetleri, sikdyet yOnetiminin Onemi kavrayan isletmeler tarafindan
coziimlendiginde; mal veya hizmet kalitesinin arttirilmasi, miisteri memnuniyetinin st
seviyelere ¢ikarilmasi ve miisteri sadakatinin olusturularak sadik miisteriler yaratilmasi
miimkiin olmaktadir (Kilic & Ok, 2012, s. 4189). Satin alinan {iriin veya hizmetlerin
tilketiciye yasattifi olumsuz deneyimler/problemler, markanin algilanan kalitesindeki
yetersizlikler, marka ile tiiketici arasindaki kimlik uyusmazliklari, satin alma esnasinda
calisanlarin hos olmayan davraniglari, hizmet ortammin uygunsuzlugu, makul olmayan
gecikmeler, tiiketicinin ahlaki ve ideolojik degerleri gibi faktorlerden kaynaklanan sikayetler
isletmeler tarafindan ¢6ziimlen(e)mediginde miisteriler daha memnuniyetsiz hale gelmektedir.
Memnun olmayan miisteri sikayetleri bu bakimdan isletmelere sikdyetin kaynagini olusturan

sorunlar hakkinda bilgi edinme ve hatalarin tekrarlanmasini 6nleme adina uygun diizeltici
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onlemlerin alinmasi firsatin1 sunmaktadir (Baris, 2008, s. 23; Namkung vd., 2011, s. 495;
Plymire, 1990). Ancak memnuniyetsizliklerin miisterilerdeki yansimasi farkli farkli
olabilmektedir: Sozgelimi miisteriler memnuniyetsizlikleri sonucunda “marka kaginmasi
“olarak bilinen ve “tliketicilerin bir markay1 kasith olarak terk etmesi veya ondan 1srarla
uzaklasmak istemesine yonelik davraniglar sergilemesi” seklinde tanimlanan ruh halini
yasayabilmektedir. Marka kaginmasi yasayan tiiketiciler, markayr satin almaktan vazgegme,
agizdan agiza iletisim vasitasiyla yakin/uzak cevrelerine kagindiklari markayr kotiileme,
isletmeye yonelik karsit diislincelerini sanal ortamlarda, sosyal medya hesaplarinda, sikayet
forumlarinda ve sikayet sitelerinde dile getirerek markadan duyduklari memnuniyetsizligi
genis kitlelere tasiyabilmektedir. Bunu yasayan/igletmeye yasatan sikdyetci miisteri; iirlin
veya markadan vazgecebilmekte, sadece kendisi vazge¢cmekle kalmayip bagkalarini da
yarattig1 olumsuz imajla isletmeden vazgecirebilmektedir. Isletme icin bu durum, mevcut ve
potansiyel miisterilerin kaybi anlamina gelmektedir (Diilek & Coémert, 2019, s. 34-35).
Aslinda siireg, geleneksel aligveriste de ¢evrim i¢i aligveriste de aynidir. Her iki boyutuyla da
sikdyet, miisteri kaybini azaltmak ve miisteri sadakatini korumak agisindan ¢ok 6nemlidir
(Y1lmaz vd., 2016, s. 102). S6z konusu 6neme istinaden giiniimiiziin pazar ortaminda miisteri
sikayetlerini dikkate almak, degerlendirmek, tehdit haline gelmesine ortam yaratmadan
¢oziime kavusturmak ve onlarla basa c¢ikmayr o6grenmek isletmeler icin adeta bir

zorunluluktur.

Isletmeler miisteri kayb1 yasamamak ve pazar paylarim korumak adina sosyal medyanin
yayma giiciinii g6z oniine alarak sikayet yonetimi konusunda stratejik ve proaktif bir yaklagim
sergilemek durumundadir (Alabay, 2012, s. 139). Zira memnuniyetsiz miisteri, sikayetini
hangi ortamda dile getirirse getirsin (¢evrim i¢i/gevrim dis1) isletmeler tarafindan yiiriitiilen
bagarili bir sikayet yonetimini, i¢ dinamikler olarak bilinen “sikayetini dile getiren miisteriye
yonelik davranis sekli (sayginlik), sikayetci miisteriye gercekten anlagildiginin hissettirilmesi
(empati) ve sikayete konu olan memnuniyetsizligin bir daha tekrarlanmayacagi inancinin
misteride yerlestirilmesi (glivence) saglamaktadir. Sikayet¢i miisterilerin bu dinamikler
cercevesindeki degerlendirmeleri sikayet yonetimine iligkin olusturduklart algiya ve
tutumlarma sekil veren en 6nemli unsurlar1 olusturmaktadir (Taping, 2020, s. 1). Ote yandan
isletmelerin miisterilerine, kendilerine iletilen sikayetlerin yonetimini basariyla gerceklestirme
niyetlerini/miisteri sikdyetlerini dogru ve etkin bir sekilde ele alarak c¢oziime ulastirma

isteklerini bildirmeleri yani sikayet¢i miisterilere sorunun ¢éziimlenecegi teminatint vermeleri
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stirecin etkisini arttirmaktadir (Bitner vd., 1990, s. 83; Hart vd., 1990, s. 156). Nitekim yapilan

aragtirmalar; sikayetleri tatmin edici bir sekilde ¢oziilen miisterilerin memnuniyetlerinin,
sorun yasamayan/sikayet¢ci olmayan miisterilere gére daha fazla oldugunu gostermektedir
(Gilly & Hansen, 1992, s. 5-16; McCollough vd., 2000, s. 122). Bu bakimdan isletmelerin

miigteri  sikayetlerini  ¢oziimlemesi  kadar  ¢Oziimleme  c¢abasina  girdiklerini

bildirmesi/hissettirmesi bile miisteri i¢in ¢ok degerlidir. Sikayetlerini bildiren memnuniyetsiz
miisterilerle basa c¢ikmak i¢in isletmelerin izlemesi gereken adimlar Tablo 1’de

Ozetlenmektedir.

Tablo 1: Sikayetlerini Bildiren Memnuniyetsiz Miisterilerle Basa Cikmak i¢in Isletmelerin

izlemesi Gereken Adimlar

Sikéyetin Kabul Edilmesi

Sikdyetin Ele Alinmasi

Sikéyetin Coziimlenmesi

Misteri  ilk  sikdyette

bulundugunda bir adim

geri atin: Elestiri
karsisinda kayitsiz kalmak

zor olsa da duygusal bir

Sakin Kalin: Sikayetler ile
diizenli olarak ilgilenseniz de
benzer bir durumu daha once
ele almis olsaniz da miisteri i¢in

sikdyetlerinin kendilerine 6zgii

Miisterinin ~ gikayetini dile getirmesinden

hemen sonra oOziir dileyin: Sorunun tek
suclusu siz olmasaniz da kendinizi hatali
bulmasaniz da memnuniyetsizligin

sorumlulugunu bir 6lgiide almaniz gerekir.

yanitin  misteriyi  daha | oldugunu aklinizdan | Ciinkii bazen kizgin bir misteriyi yatistirmak
fazla sinirlendirebilecegi | ¢cikarmayin. icin bir &zir yeterli olabilmektedir.

hesaba katilarak hareket

edilmelidir.

Miisteriye odaklanin ve | Miisteriyi anlamaya c¢alisin: | Miisteriye mazeret bildirmeyin: Mazeret dile
sikdyetini ¢coziimleme | Sikdyet karsisinda savunma | getirmek yerine neden sizden bekledikleri

asamasina ge¢gmeden Once

dikkatle dinleyin:
Kendinizi miisterinin
yerine koyun-bir

sorununuz olsaydi, siz de
dinlenilmek isterdiniz.
Mlgisiz goriinmeniz/
direnmeniz durumu daha

da kotiilestirebilir.

yapmak her zaman kolaydir-
Ozellikle de hatali oldugunuza
inanmiyorsaniz- Ancak empati
yapmalisiniz. Miisterinin
deneyimlerinden yararlanan
tarafta olsaydiniz, kisisel olarak
olur

tatmin muydunuz?

Sorusunu kendinize sorun.

alamadiklarin1 kisaca

Ancak bu

mal veya hizmeti

acitklama hakkinizi  kullanin.
aciklamay1 miisterinin

diledikten

sikayetlerini

dinledikten ve Oziir sonra

yapmaniz gerekir.

Miisterinin sikayetiyle
ilgilenirken daima inisiyatif
kullanin: ~ Sikdyet konusuna

Sikayetin ardindan gelen miisteri taleplerini
ilk
Bu

degerlendirin:  Misteriler ~ genelde

sikdyetlerinde, Otesini planlamazlar.
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iliskin sug¢ personelinizde ise, 0 | durumda, miigteriden sizden ne
personeli sikayet eden |istedigini/bekledigini 6grenin. Bu tavir onlara
miigteriden uzaklastirmak iyi bir |{ne kadar ilgili oldugunuzu gosterir ve
¢oziimdiir. Bu ¢6ziim gerilimin |kendilerini degerli hissettirir. Miisterilere
azalmasina ve Ofkenin | hediye c¢ekleri/aligveris kuponlari, iicretsiz

yatigmasina yardimci olabilir. tirtinler, teselli edici jestler hazirlayin.

Miisteri sikdyetinin ¢ozimiinii
personelden personele
aktarmaymn: Her sikdyet ideal
olarak bir personel tarafindan
ele alinmalidir. Bu nedenle, her
zaman davaya atanan Kkisinin
durumla ilgilenme yetkisine

sahip oldugundan emin olun.

Kaynak:https://www.skillsyouneed.com/rhubarb/dealing-with-complaints.html, Erisim Tarihi: 11.07.2022

Memnuniyetsiz miisterilerin sikayetlerinin listesinden gelmek isletmeler i¢in hayati dnem
tasimaktadir. Clinkii miisteriler sikayetlerini sosyal medyaya tasidiginda, diger memnuniyetsiz
miisterilerden de destek alarak sorun yasadiklari markayi/isletmeyi sosyal medyanin
giindemine tasiyarak krize sebep olabilmekte ve isletmeyi kaosa siiriikkleyebilmektedir.
Dolayisiyla isletmelerin  sikdyet yOnetiminde stratejik  hareket ederek yasanan
olumsuzluklardan kaynaklanan sikayetleri krize doniismeden ¢ozlimlemesi sarttir. Stratejik bir
bakis acgisiyla degerlendirilen sikayetler, kaybedilmeye yiiz tutmus miisterilerin isletmeye
tekrar kazandirilmasi, marka sadakatinin olusturulmasi ve giiclendirilmesine yardimci
olmaktadir (Tiirk vd., 2022, s. 100-101). Bu noktalardan hareketle etkin bir sikayet yonetimi
politikas1 yiiriitmek isteyen isletmelere sunulabilecek Oneriler asagida kisaca Ozetlenmistir

(Koker & Kabake1, 2017, s. 71-72):

o Isletmeler, dile getirilen sikayetlerle ilgili olarak itibar ve miisteri kaybi yasama
kaygisiyla yonlendirici ve sinirh iletisim politikalar1 yerine seffaf, diiriist ve agik
olmaya yonelik iletisim politikalar1 tercih edebilir.

o lsletmeler, tiiketicilerin web sitelerinde/sosyal medya hesaplarinda gezinmeleri ve
tekrar ziyaret etmeleri i¢in gosterdikleri ¢abay1 isletme-kullanic1 arasinda diyalogsal

dongiiniin yaratilmasi i¢in de sarf edebilir.
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e Isletmeler, sikdyet siteleri ya da sosyal medya aglarinda; dile getirilen sikayetlere
iliskin sorunun aslinda neden kaynaklandigina ve nasil ¢oziildiigiine/¢oziilebilecegine
iligskin geri bildirimde bulunabilir.

e Isletmeler, sikdyetin ¢dziim asamasina ge¢meden Once miisterinin kendisine ilettigi
sikayetlere tesekkiir ederek ve yasanilan olumsuz durumdan dolayr kurum adina 6ziir
dileyerek karsilik verebilir.

e lsletmeler, miisterilerin sorunlarmi isletmelere kolayca ulastirabilmeleri igin bir

uygulama gelistirebilir.

3.  GEREC VE YONTEM

Dijital pazarlama cagimin yeni nesil tiiketicilerini olusturan iiniversite dgrencilerinin ¢evrim
ici ortamlardaki sikayet etme davranislarinin degerlendirilmesine yonelik gergeklestirilen

aragtirmaya iliskin detaylar asagida sunulmaktadir.

Bu c¢alismanin amaci, dijital pazarlama caginda {iiniversite oOgrencilerinin ¢evrim ici
ortamlardaki sikayetlerinin/sikayet etme davraniglarinin degerlendirilerek kisilik 6zellikleri
dogrultusunda yorumlanmasidir. Arastirmada veri toplama araci olarak Aykut (2013, s. 69)
tarafindan gelistirilen sikayet dlgegi ve arastirmacilar tarafindan hazirlanan demografik bilgi
formu uygulanmistir. Veriler SPSS (Statistics Package for the Social Package) programinda
analiz edilmistir. Calismada kullanilan sikayet 6l¢egi 20 maddeden olusmaktadir. Veri
toplama aracina dair Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayisi1 0,857 dir. Biiyiikoztiirk (2018) ve
Tavsancil’a (2002) gore veri toplama aracinin giivenilir ve i¢ tutarliliginin olmasi igin alpha
degerinin en az 0,7 olmasi gerekmektedir. Bu anlamda calismada kullanilan veri toplama
araci glivenilir ve i¢ tutarlilifa sahiptir. Veri toplama teknigi olarak ¢evrimici anket yontemi
tercih edilmis ve veriler Google Forms platformu {izerinden toplanmistir. Caligmanin evrenini
Aydin Adnan Menderes Universitesi Ogrencileri olusturmustur. Calismaya 317 6grenci
katilmis ve veri temizleme siireci ardindan 303 kisinin verisi tizerinden betimsel ve ¢ikarimsal

analizler yapilmistir. Arastirmada asagidaki sorulara cevap aranmigtir.
S1. Universite dgrencilerinin dijital ortamlarda sikayet etme sikliklar1 nedir?
S2. Dijital ortamlarda sikayet etme yontemleri nelerdir?

S3. Dijital ortamlarda sikayete konu olan {irlin ve hizmetler nelerdir?
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S4. Dijital ortamlarda sikayet eden tiiketicilerin davranis bi¢cimleri nasildir?
S5. Hangi siteler iizerinden sikayetler yapilmaktadir?

S6. Dijital sikayette bulunan tiiketicilerin davranis bigimleri “cinsiyet” degiskeni bakimindan

anlaml farklilik géstermekte midir?

S7. Dijital sikayette bulunan tiiketicilerin davranis bigimleri ¢alisma durumlari bakimindan

anlamli farklilik géstermekte midir?

4. BULGULAR

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan 303 katilimecinin ylizde 45,5°1 (n=138) kadin, ylizde 54,5’i (n=165)
erkektir. Katilimcilara dair demografik bilgiler Tablo 2°de verilmistir.

Tablo 2. Katilimcilara Ait Demografik Degiskenlerin Say1 ve Yiizde Dagilimlari

Degiskenler Gruplar Frekans Yiizde
Kadin 138 455
Cinsiyet
Erkek 165 54,5
25 iistil 48 15,8
24 13 43
23 23 7,6
22 47 15,5
Yas
21 66 21,8
20 60 19,8
19 37 12,2
18 9 3,0
Onlisans 93 30,9
Egitim Durumu Lisans 182 60,5
Lisansiistii 26 8,6
Medeni durum Evli 20 93,4
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Bekar 283 6,6

Tam Zamanh 38 12,6

Cahisma Durumu Yar1 Zamanli 202 66,9
Calismiyor 63 20,5

Toplam 303 100

Tablo 2’de goriildiigii gibi ankete katilanlarin yiizde 21,8’1 (n=66) 21 yasindadir. 25 yas
iistiinde 48 kisi katilim saglamistir. Ogrencilerin yiizde 60,5’1 (n=182) lisans, yiizde 30,9
(n=93) onlisans ve yiizde 8,6’s1 (n=26) ise lisansiistii diizeyinde egitim gormektedir. Yari
zamanli ¢alisan 202 (yiizde 66,9) kisi, tam zamanli ¢alisan 38 (ylizde 12,6) ve ¢alismayan ise
63 (yiizde 20,5) kisidir. Arastirma sonucunda; katilimcilarin agirlikli olarak, geng, lisans
egitimi alan, bekar, yar1 zamanlh ¢alisan iiniversite 0grencisi profiline sahip oldugu tespit
edilmistir. Dijital pazarlama ¢aginda O6zellikle gengler, kendilerine sunulandan ¢ok daha
fazlasini talep eden, haklarini arayan, bilgi edinmek isteyen, geribildirimde bulunmaktan
cekinmeyen, yasadigi olumsuz deneyimleri saklamak yerine sosyal aglar iizerinden ifsa
etmeyi tercih eden aktif birer aktdre doniismiislerdir (Barutcugil, 2009, s.11). S6z konusu
doniisiim; dijitallesme Oncesinde isletmeler tarafindan benimsenen {iriin odakli anlayisin
yerine, miisterilerin sosyal medyada oynadiklari1 aktif rol ile ivme kazanan miisteri odakl
yonetim anlayiginin igsellestirilmesine zemin hazirlamistir (Alabay, 2012, s.140).
Arastirmanin 6rneklemini olusturan iiniversite 6grencilerini dijital doniisiime ayak uydurmaya
calisan, mal veya hizmet aldiklar1 isletmelerle tiim iliskilerini sosyal medyaya tasimis ve

dijital temelli iletisim siireglerine girmekten ¢cekinmeyen bireyler olarak goriilmelidir.
4.2. Katihmeilari Cevrim i¢i Ortamlarda Sikiyet Etme Davramslarina iliskin Bulgular

Katilimeilarin dijital ortamlarda herhangi bir iirlin ya da hizmeti sikayet edip etmediklerine

dair sonuglar Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Katilimcilarin Cevrim I¢i Ortamlarda Sikayet Etme Durumlari

Sikdyet Durumu Frekans Yiizde
Evet 239 78,9
Hayir 64 21,1

Toplam 303 100
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Katilimcilarin  yiizde 78,9’u (n=239) almis olduklar1 hizmet veya iiriinle ilgili dijital
ortamlarda sikadyette bulundugunu, yiizde 21,1’i (n=64) ise sikayette bulunmadigini ifade
etmistir. Genel olarak ankete katilan 6grencilerin hemen hemen her 10 kisiden 8’1 almis
oldugu iirin ya da hizmetten memnun kalmadiginda dijital ortamlarda bunu dile
getirmiglerdir. Bu anlamda katilimcilarin memnun kalmadiklar {irtin ya da hizmetlerde
rahatlikla sikayetlerini dile getirdikleri sdylenebilir. Bu sikayetleri hangi yontemle ifade
ettikleri Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Katilimcilarin Cevrim I¢i Ortamlarda Sikayet Etme Yontemleri

Sikdyet Etme Yontemi Frekans Yiizde
CIMER e sikayet ettim. 35 7,03
Dogrudan firmayi arayarak sikayet ettim. 48 16,87
Firmaya giderek memnuniyetsizligimi bildirdim. 29 5,82
Firmaya mail atarak sikayet ettim. 73 12,05
Cevrim ici sikayet sitelerinde sikayet ettim. 138 20,48
Sosyal medyada sikayetimi dile getirdim. 115 19,68
Trendyol/Gittigidiyor/Hepsiburada sikayeti ilettim. 102 18,07
Toplam 540 100,00

Ogrencilerin birden fazla se¢im yapabilecegi seklinde sorulan sikdyet etme ydntemine dair
verilere bakildiginda katilimcilarin yiizde 20,48’1 (n=138) cevrim i¢i sikdyet sitelerinde
sikayetlerini dile getirmektedirler. En fazla tercih edilen ikinci yontem olarak ise
katilimcilarin ytizde 19,681 (n=115) sikayetlerini sosyal medyada duyurmaktadirlar. En az
tercih edilen yontem ise dogrudan firmaya giderek sikayette bulunmaktir. Dijital teknolojileri
hayatin her asamasinda kullanan {iniversite Ogrencileri memnuniyetsizliklerini telefonla
aramak ya da gitmek yerine en fazla internet ortaminda dile getirmektedirler. Sikayet yapilan

sitelere iliskin bilgiler Tablo 5°te verilmistir.
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Sikdyet Yapilan Siteler Frekans Yiizde
Sikayetvar.com 117 4223
Tiiketici Hakem Heyeti Cevrim i¢i Bagvuru 34 12,27
CIMER 32 11,55
BTK Tiiketici Sikayeti 25 9,02
Sikayetim.com 11 3,97
Sikayet.com 10 3,61
Uriin Aldigim Kurumun Web Sitesi 10 3,61
Uriin Aldigim Kurumun Sosyal Medya Sayfas1 9 3,24
Diger (Firma yetkili kisiye e-posta, Hepsiburada, idefix, Migros vh.) 29 10,46
Toplam 277 100

Tablo 5. Katilimcilarin Sikayette Bulunduklart Siteler

Tablo 5te goriildiigli lizere katilimcilarin gikdyetlerini en fazla dile getirdigi web sitesi
sikayetvar.com adresidir. 277 cevabin ylizde 42,23’s1 (n=117) sikayetvar.com {izerinden
sikayette bulunmaktadir. Kamuya ait sikayet sitelerinden olan Tiiketici Hakem Heyeti’ne
bagvuranlarin oram yiizde 12,27’si (n=34), CIMER’e ise yiizde 11,55’tir (n=32). BTK
Tiiketici Sikayeti sitesi iizerinden almis olduklar {irin ya da hizmeti sikdyet edenlerin oranm

ise ylizde 9,02’tir (n=25).

Aragtirma sonucunda Sikayetim.com, Sikayet.com gibi web sitelerinin Sikayetvar.com’a gore
daha az tercih edildigi bilgisine ulagilmistir. Bu durumu, sozii edilen c¢evrim ici sikayet
sitelerinin giivenilirlilik algisinin diisiikliigline ve kurulus tarihlerinin ¢ok eski olmamasina
baglamak miimkiindiir. Ote yandan kamu sikayet hatlarinin da az tercih edildigi de tespitler

arasindadir. Biirokratik siirecin karmasikligi, uzunlugu, yavas ilerlemesi ve 6zel bilgilerin ifsa
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edilmesini gerekli kilmasi(kimlik bilgilerinin gizlenememesi) kanimizca bu sonuca kaynaklik

etmektedir.

Arastirma kapsaminda uygulanan ankette tiniversite 6grencilerinin ¢evrim i¢i sikayetlerinin
yogunlastigr sektorlerin hangisi/hangileri oldugunu tespit etmeye yonelik bir soruya yer
verilmistir. Katilimcilarin ¢evrim igi sikayette bulunduklari {iriin veya hizmetler Tablo 6’da

verilmistir.

Tablo 6. Katilimcilarin Cevrim Igi Ortamlarda Sikayet Ettikleri Uriin veya Hizmet Gruplar

Sikayet Edilen Uriin ve Hizmetler Frekans Yiizde
Gida 82 14,9
Giyim ve Ayakkabi 145 26,4
Konaklama 44 8,0
Oyun ve Eglence 48 8,7
Seyahat 44 8,0
Teknolojik Uriin ve Hizmetler 163 29,6
Diger (Kozmetik, Kargo, Kitap...) 24 4,4
Toplam 550 100

Katilimcilarin birden fazla se¢im yapabilecegi seklinde sorulan hangi iiriinlerden memnun
kalmazsaniz sikayet edersiniz sorusuna verilen cevaplar analiz edildiginde en fazla sikayete
konu olan iirlin grubunu, teknolojik iiriin ve hizmetler olusturmustur. Ortalama her 10 kisiden
3’1 satin almis oldugu teknolojik {irlin ve hizmetten sikayetci oldugunu belirtmistir. Sikayete
konu olan ikinci iiriin grubunun yiizde 26,4 (n=145) ile giyim ve ayakkabi oldugu dikkat
cekmistir. Verilerden hareketle, hizmet sektoriine iliskin sikayetlerin azzimsanmayacak oranda
oldugunu sdéylemek miimkiindiir. Bu durum, sikdyet yonetimine hizmet igletmelerinde de en

az ticari mal satan igletmelerde oldugu kadar 6nem verilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

4.3. Katihmceilarin Kisilik Tipleri ile Sikiayet Davramslarinin Karsilastirilmasina Iliskin

Bulgular
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Sikayet, tiiketici davraniglarini etkileyen en onemli faktorlerden birisidir. Gegmiste iiriin
cesitliliginin ve girisimci sayisinin az olmasi, piyasaya sunulan iriinlerin tiimiiniin
tilkketicilerin kabuliinii saglamasi tiiketime yonelik davranislar1 sinirlandirdigi igin tiiketicilerin
isletmelere satin alma sonrasindaki memnuniyetsizliklerini bildirmeleri pek miimkiin
olmamigtir. Bunun lizerine girisimciler de sikayete konu olan eylemlerini kendilerine saklamis
cevreleriyle paylasmamiglardir. Zamanla girisimei sayisinin ve iiriin ¢esitliliginin artmasi,
niifusta yiikselis yasanmasi, rekabetin yogunlasmasi ile birlikte miisteri odakli faaliyetler
onem kazanmistir. Miisteri odakli pazarlamanin anlayisinin igsellestirilmesiyle amacinin
memnun misteriler yaratmak oldugunun bilincindeki isletmeler, satin alma sonrasindaki
memnuniyetsizlik yaratan durumlarin veya sikayetlerin detayli bicimde incelenmesi ve gerekli
tedbirlerin alinmasi1 konusunda ciddi adimlar atmaya baslamiglardir. Ote yandan kisilik de
tiikketici davranisi odakli ¢alismalarin en fazla yer verdigi kavramlar arasinda yer almaktadir.
Her birey kendine 6zgii kisilik tipine sahip oldugu i¢in tiiketicilerin satin alma davraniglarinda
ve iriin kullaniminda kisisel 6zelliklerinin etkisi altinda kaldiklarin1 séylemek miimkiindiir.
Bu sebeple kisilik, tiiketici davranisinin her asamasinda titizlikle irdelenmesi gereken bir
konuyu olusturmaktadir. Ustelik her miisterinin, pazarda farkli kisilik 6zellikleriyle satin alma
davranis1 gerceklestirdigi ve yasadigi olumsuzluklar1 degerlendirme bigimi/sikdyette bulunma
sekli itibariyle bu ozelliklerden etkilendigi de bir gergektir (Aykut, 2013, s. 65-67). Bu
nedenle hangi kisilik tipindeki bireylerin hangi tiir sikdyet¢i davranig sergilediklerini
belirleyebilmek adina  katilmecilarin ~ kisilik  tipleri  ve  sikdyet davraniglarinin
karsilastirilmasina yonelik olarak c¢alisma kapsaminda uygulanan 6l¢ege verilen cevaplar
analiz edilmistir. Olgek, alt faktorlerine gore incelenmis ve tiiketicilerin sikdyet etme
konusunda davranis sekilleri ortaya ¢ikarilmistir. Dijital ortamlarda sikayet etme konusunda

ti¢ farkli davranis bigimi goriilmiistiir, bunlar;

e (Giivensiz/Stipheci Davranma
e (Cekingen/Kaygili Davranma

e Guvenli/Kararli Davranma

Bu ii¢ tiiketici sikayet davranisina dair aritmetik ortalama (X) ve standart sapma (ss) sonuglari

Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7. Sikayet Etme Konusunda Giivensiz/Siipheci Davranmanin Genel Dagilim1

Standart

Sikdyet Etme Konusunda Giivensiz/Siipheci Davranma Ortalama Sapma
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Resmi yollarla sikdyette bulunmak her zaman ¢ok fazla zaman ve ¢aba gerektirir. 2,72 1,42
Satin alian bir iiriin veya hizmetle ilgili bir sorun yasamasi durumunda tiiketicinin

R ) . 3,09 1,60
saticiyi bilgilendirmesi gerekir.
Arkadaglarim veya ailem tarafindan sikdyetgi olarak nitelendirilmekten

3,05 1,51

hoslanmam.
Sikayet prosediirleriyle ugragmak giinliik islerimi aksatir. 3,15 1,28
Firmalarin bir sikdyete cevap vermeleri genellikle uzun zaman alir. 3,86 1,34
Firmalar genellikle miisterilerini memnun etmek istediklerini sdylerler; fakat 351 129

sozlerinin arkasinda durmazlar.

Sikayet etme konusunda giivensiz ve siipheci davrananlar 6zellikle firmalarin cevap verme
sirelerinin uzun zaman almasindan (X=3,86; ss=1,34) ve ayrica firmalarin sézlerinin
arkasinda durmamalarindan (X=3,51; ss=1,29) rahatsiz olduklarini ifade etmektedirler. Diger
yandan en diisiik ortalamaya sahip madde ise “Resmi yollarla sikayette bulunmak her zaman
cok fazla zaman ve gaba gerektirir.” (X=2,72: ss=1,42). Sikayetin dijital ortamlardan olmasi
bu maddenin ortalamasini diislirmekte yani sikdyette bulunmanin ¢ok fazla zaman ve caba

gerektirmedigi sonucu ¢ikarilabilmektedir.

Diger bir faktor olan sikayet konusunda g¢ekingen ve kaygili davrananlara dair ortalama
degerler incelendiginde en yiiksek degerin “Sikayetimi dile getirme konusunda giliven
eksikligi yasarim.” maddesine ait oldugu goriilmektedir (X=3,89: ss=1,45). Genel olarak

sikayeti dile getirmekten ¢ekinen ya da kaygi duyanlarin ortalamalar1 Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8. Sikayet Etme Konusunda Cekingen/Kaygili Davranmanin Genel Dagilimi

Sikiyet Etme Konusunda Cekingen/Kaygih Davranma Ortalama Sézgcri]?art
Satin aldigim bir {irlin veya hizmetle ilgili sorun yasadigimda, bunu yetkili kisiye 3,43 1,47
anlatmaktan ¢ekinirim.

Sikayetimi dile getirme konusunda giiven eksikligi yasarim. 3,89 1,45
Satin aldig1 bir iiriin veya hizmetle ilgili bir sorun yasadiginda, sikdyetini yetkililere 3,55 1,51

bildiren tiiketicilerden hoslanmam.

Satin aldigim bir {iriin veya hizmetle ilgili bir sorun yasadigimda, genellikle sikayetimi 3,45 1,45
yetkililere bildirmem.

Sikayet etmek utang vericidir. 3,77 1,58

Satin aldigim bir {irlin veya hizmetle ilgili yasadigim sorunun aynisini ya da benzerini
yasayan diger tiiketiciler, sikayetlerini dile getireceklerinden genellikle benim sikayet 3,39 1,35
etmeme gerek kalmaz.
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Sikayet ederken c¢ekingen ve kaygili bir tutum sergileyen Ogrencilerin verdigi cevaplardan
sikayet etmenin utang verici oldugu diisiincesinin ortalamasi da diger maddelere nazaran daha
yiiksektir (x=3,77: ss=1,58). Sikayet etme konusunda giivensiz ya da ¢ekingen davrananlarin
yaninda kendine glivenen ve memnun kalmadigi bir {iriin ya da hizmet konusunda sikayet
etme konusunda kararli davrananlar da mevcuttur. Olgegin iigiincii alt boyutunu olusturan bu
kararli ve giivenli davranma boyutuna dair maddeler incelenmistir. inceleme sonuglari Tablo

9’da gosterilmistir:

Tablo 9. Sikayet Etme Konusunda Giivenli/Kararli Davranmanin Genel Dagilim1

Sikdyet Etme Konusunda Giivenli/Kararh Davranma Ortalama S;gr;(i?;t
Uriin veya hizmetin uzun siireli kullanilabilecegi belirtildigi halde, iiriinle ve hizmetle
I N 3,99 1,42
ilgili problem yasarsam sikdyette bulunurum.
Sikdyet etme konusunda diger tiiketicilerden farkli ve benzersiz davranmay1 tercih 284 116
ederim. , ,
Satin aldigim iiriin veya hizmetle ilgili memnuniyetsizlik yasadigimda, zorluklara ve 364 135
sikdyetimi bildirmeme kars1 ¢ikanlara aldiris etmeden sikayette bulunurum. ' '
Satin alinan iiriin veya hizmetle ilgili yasanabilecek sorun neticesinde sikdyetin dile

. LA N 2 3,64 1,49
getirilmesi, diger tiiketicilerin ayn1 ya da benzer sorunlari yagamalarini 6nleyebilir.
Sikdyetimi dile getirme konusunda kisisel kimligimin diger tiiketicilerden bagimsiz

L N o1 3,16 1,31

olmasi benim i¢in ¢ok 6nemlidir.
Sikayetci olarak nitelendirilmemin benim i¢in bir sakincasi yoktur. 3,75 1,34
Satin aldiklar iiriin veya hizmetle ilgili yasadiklart memnuniyetsizligi satictya bildiren
T . ) 3,57 1,47
tiiketicileri takdir ederim.
Satin aldigim {irlin veya hizmete ddedigim miktarin kargiligini almaliyim; bu yiizden 386 142

iiriin veya hizmetten memnun kalmazsam sikayette bulunurum.

Ozellikle uzun siire kullanilabilecegi belirtildigi halde alinan {iriin ve hizmet konusunda
problem yasanmasi durumunda (X=3,99: ss=1,42) sikayette bulunma konusunda kararli olma,
memnun kalinmadiginda sikayetci olarak nitelendirilmenin 6nemsiz oldugu (X=3,75: ss=1,34)

diistincesi 6n plana ¢cikmaktadir.

Bu boliimde arastirma sorularindan biri olan “Dijital sikayette bulunan tiiketicilerin davranis
bicimleri “cinsiyet” degiskeni bakimidan anlamli farklilik gostermekte midir?” sorusunun
yanit1 arastirilmistir. Bu baglamda kadin ve erkekler arasinda anlamli fark olup olmadigina

yonelik bagimsiz 6rneklem t-testi uygulanmis ve sonuglar1 Tablo 10°da gosterilmistir:

Tablo 10. Cinsiyete Gore Dijital Sikayet Davranisi Farkliliklart
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Bagimsiz Orneklem t Testi

Levene Varyans Esitlik Testi t Testi

Anlamhilik Serbestlik
F Degeri (p) t Derecesi p

g p (df)
Giivensiz/Siipheci (Vi=V2) 0584 0.445% -0,975 302 0330
Davranma (Vi£V)) -0,974 279,111 0,331
= 2,874 0,091* 302 0,214

Cekingen/Kaygilt (Vi=V2) 0,461

Davranma (V1£V5) 0,444 271,650 0,205
Giivenli/Kararl (Vi=V2) 6,787 0,010%* 2,738 302 0,007
Davranma (Vi£V)) 2,703 263,333 0,007

“ Varyanslar esit (V,=V,)
“Varyanslar esit degil (V1£V2)

Yapilan bagimsiz Orneklem t-testi sonucunda gilivensiz/siipheci (p=0,330>0,05) ve
cekingen/kaygili (p=0,214>0,05) boyutu anlamlilik degerleri 0,05’ten biiytliktiir. Yani bu iki
boyutta kadin ve erkekler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur. Kadin ve
erkeklerin glivensiz/siipheci boyutundaki ortalamalar1 sirasiyla 2,99 ve 3,06 iken
cekingen/kaygili davranma boyutunda 3,34 ve 3,23’tiir. Ortalama degerler birbirine ¢ok yakin
olmasi kadin ve erkeklerin bu faktorlerde benzer davranmis sekillerine sahip olduklarimni
desteklemektedir. Ote yandan dijital sitelerde sikdyetlerini dile getirme konusunda
giivenli/kararli davranma konusunda ise kadinlar ve erkekler arasinda istatistiksel olarak
anlamli diizeyde farklilik (p=0,007<0,05) oldugu sonucuna ulasilmistir. Kadinlarin
giivenli/kararli boyutunda ortalamalar1 3,53, erkeklerin ise 3,18 dir. Kadinlar erkeklere goére
dijital ortamlarda yaptiklar1 sikayetlerde daha kararli olduklari sonucuna ulasilmistir. Bunun
olas1 nedenlerinin, ev aligverislerini kadinlarin {istleniyor olmasinin bir geregi olarak giinliik
satin alma kararlarindaki etkililigi ve memnuniyetsizliklerini erkeklere nazaran daha fazla

disa vurabilmeleri oldugunu diisiinmek miimkiindiir.

Tablo 11. Calisma Durumuna Goére Sikayet Davranigi Farkliliklar

Kareler df
Faktor Varyans Toplam F 0
(K.T)
Gruplar Arasi 0,224 2 0,273 0,762
Giivensiz/Siipheci Davranma _ 119,242 300
Grup I¢i '
Toplam 119,467 302
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Gruplar Arasi 10,291 2 3,241 0,041
Cekingen/Kaygili Davranma Grup ici 460,375 300

Toplam 470,666 302

Gruplar Arasi 10,555 2 4,648 0,010
Giivenli/Kararl1 Davranma Grup k?i 328,101 300

Toplam 338,656 302

Yapilan ANOVA F testi sonucunda giivensiz/siipheci davranma boyutuna dair anlamlilik
degerlerinin (F=0,273; p=0,762>0,05) olmasi nedeniyle ¢alisma durumlar1 arasinda anlamli
farkliliklar olmadigi sonucuna varilmistir. Tam zamanli, yar1 zamanli ¢alisanlar ve ¢calismayan
katilimcilar dijital ortamlarda yapilan sikayetler konusunda giivensiz ve siipheci davranig
bicimleri benzerdir. Ote yandan “calisma durumu” degiskenine gore katilimcilarn
cekingen/kaygili davranma boyutu (F=3,241; p=0,041<0,05) ve giivenli/kararli davranma
boyutu (F=4,648; p=0,01<0,05) sonuclarina gore istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu
sonucuna ulagilmistir. Hangi gruplar arasinda anlamli farkliligin oldugunu tespit etmek igin
Post Hoc testi yapilmistir. Calisma durumuna gore katilimcilarin sayilarimin farkli olmasi
nedeniyle Post Hoc testlerinden Gabriel Testi kullanilmig ve her iki boyutta da tam zamanli
caligsanlar ile calismayanlar arasinda anlamli farklilik goriilmistiir. Tam zamanli ¢alisan
iniversite Ogrencileri (X=3,84; ss=1,03) dijital ortamlarda sikdyet etme konusunda
caligmayanlara (X=3,20; ss=1,11) gore daha kararlidirlar. Diger yandan g¢aligmayanlar
(X=3,89; ss=1,23), tam zamanlh calisanlara (x=3,39; ss=1,19) gore daha dijital ortamlarda
sikayetlerini ifade etme konusunda daha g¢ekingen davraniglar gostermektedir. Bu durumun
olast sebepleri arasinda; calisan tiiketicilerin satin aldiklari iirlin veya hizmetlerin bedelini
kendi emekleriyle Odemeleri, ekonomik oOzgiirliiklerini kazanmis bireyler olarak
caligmayanlara gore paranin degeri konusundaki yiiksek farkindaliga sahip olmalari, aldiklar
egitim ve 1§ hayatindaki aktif rolleri geregi tiiketici haklar1 hakkindaki bilgi birikimleri yer

almaktadir.

SONUC

Dijital dontistimle birlikte isletmelerin elektronik ortamda gergeklestirildigi tiim pazarlama
faaliyetlerinin tiiketiciler tarafindan degerlendirme siireci ve bi¢imi de degismistir. Boylelikle
dijital pazarlamaya ayak uydurmaya c¢alisan ve kendilerine sunulan iiriinlere, hizmetlere ve

markalara iliskin duygularini/diisiincelerini ya da memnuniyetlerini/sikayetlerini sosyal
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aglarda dile getiren “dijital tiiketici’lerin varligt her alanda tartisilir hale gelmistir. Bu
tartismalar paralelinde tiiketicilerin sikayet davranisiyla ilgili pek ¢ok calisma yiiriitilmiistiir.
S6z gelimi; L. Alwitt (1991) insanlarin kisiliklerine gore farklilagsan iiriin seg¢imlerini ve
kullanim durumlarmni igeren kararlari; Diamond, Ward ve Faber (1976) miisterilerin sikayet
sebeplerini ve sikayetc¢i profillerini, Chang (2001) kisiligin {iriin degerlendirmeleri tizerindeki
etkisini; Day ve Bodur (1978) hizmet sektoriindeki memnuniyetsizlik kaynaklarini; Kassarjian
(1971) kisilik ve tiiketici davranist ile ilgili yapilan ¢alismalari, Kolodinsky, Hogart ve Hilgert
(2004) kredi kartlar ile ilgili tiiketici sikayetlerini, Deniz ve Ercis (2010) ve Aykut (2013)
kisilik Ozellikleri ile algilanan risk arasindaki iliskiyi ortaya koymaya yonelik ¢alismalar
ortaya koymuslardir. Sikayet odakli gergeklestirilen bu galigmalara; {iniversite dgrencilerinin
cevrim i¢i ortamlardaki sikayet etme davraniglarinin degerlendirilmesini amaglayan

aragtirmamizla katki sunulmaya ¢alisilmistir.

Dijital pazarlama ¢aginda, yeni nesil tiiketicileri olusturan iiniversite 6grencilerinin ¢evrim ici
ortamlardaki sikayet etme davranislarinin ele alindig1 bu arastirmada katilimcilarin ¢ogunun
iirliin veya markaya iliskin memnuniyetsizliklerini ifade etme konusunda sessiz kalmadiklar
ve memnuniyetsizliklerine iligkin ¢evrim i¢i ortamlarda sikdyette bulunduklari tespit
edilmistir. Arastirma kapsaminda, katilimcilar itibariyle her 10 kisiden 8’inin (ylizde 78,9’u)
satin aldiklar1 trlin veya hizmet ile ilgili dijital ortamlarda sikayette bulunduklari ve
memnuniyetsizliklerini dijital sikayet ortamlarina tasidiklar1 dikkat ¢ekmistir. Sikayetlerin
cevrim i¢i ortamlar araciligiyla yapilmasi resmi yollarla sikayette bulunmaya nazaran daha az
zaman aliyor ve emek gerektiriyor olmasi s6z konusu dijital platformlarin popiilaritesini
artttrmigtir. Simdi oldugu gibi gelecekte sundugu yenilikler, kolayliklar ve yaratict imkanlar
itibariyle cevrim i¢i sikayet sitelerinin popiilaritesini daha da arttiracagi ¢ok aciktir.
Dolayisiyla sikayetlerin yiliz yiize geribildirimler ve geleneksel yontemler vasitasiyla
toplanmas1  arttk  isletmelerin  miisteri memnuniyetini ve misteri  sadakatini

saglamasinda/arttirmasinda noktasinda yeterli degildir.

Cevrim ici sikayet siteleri tizerinden sikayetlerini dile getiren 6grencilerin bu amagla en ¢ok
Sikayetvar.com sitesini tercih ettikleri, en fazla memnuniyetsizligi “teknolojik iiriin veya
hizmetler” iiriin grubunda yasadiklar1 ve hizmet sektoriinden de kayda deger oranda sikayetgi

olduklar: arastirma bulgular1 arasindadir. Bu bulgu sikayet yonetiminin 6lcek ve faaliyet alam
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gozetmeksizin her sektor icin 6nemle lizerinde durulmasi gereken bir konu oldugunun altini

cizmektedir.

Calisma kapsaminda tiniversite 6grencilerinin ¢evrim i¢i sikdyet platformlarinda ti¢ farkli
davramis  sergiledikleri dikkat ¢ekmistir. Bunlar; “Gtlivensiz/Siipheci Davranma”,
“Cekingen/Kaygili Davranma” ve “Giivenli/Kararli Davranma” olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Sikayet etme konusunda giivensiz ve siipheci davranan Ogrenciler, sikayetlerinde 6zellikle
isletmelerin cevap verme siirelerinin uzun olmasindan ve firmalarin sozlerinin arkasinda
durmamalarindan rahatsiz olduklarini belirtmislerdir. Cekingen ve kaygili katilimcilarin ise;
sikayetlerini ifade etme konusunda giiven eksikligi yasadiklari ve sikdyet etmenin utang verici
oldugunu diisiindiikleri goriilmiistiir. Calismada sikayet etme konusunda kendine giivenen ve
memnun kalmadig iriinleri veya hizmetleri sikayet etme konusunda Kkararli davrananlar da
ayr1 bir kategoriyi olusturmustur. Bu kategoride uzun siire kullanilabilecegi belirtildigi halde
alinan trtinlerde problem yaganmasiyla olusturulan sikayetlerde kararli olundugu ve memnun
kalinmadiginda sikayetgi olarak nitelendirilmenin 6nemsiz oldugu diisiinceleri 6n plana

cikmustir.

Dijital sikayette bulunan tiiketicilerin davranis bicimleri “cinsiyet” degiskeni bakimindan
anlamli bir farklilik gdstermemis, kadin ve erkeklerin benzer davranmis sekillerine sahip
olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica tam zamanli, yart zamanli ¢alisanlar ve c¢alismayan
katilimcilarin, dijital ortamlarda yapilan sikayetler konusunda giivensiz ve siipheci davranis
bicimlerinde de benzerlikler tespit edilmistir. Ote yandan ¢evrim i¢i platformlarda sikayetlerin
ifade edilmesinde giivenli/kararli davranmaya iliskin kadmnlar ve erkekler arasinda anlamli
diizeyde bir farklilik oldugu bulgulanmistir. Buna goére kadinlar erkeklere gore ¢evrim igi
ortamlarda yaptiklar1 sikayetlerde cok daha kararli ve takipgi bir tavir sergilemistir.
Katilimeilarin “¢alisma durumu” degiskenine gore ise; “cekingen/kaygili davranma” boyutu
ve “giivenli/kararli davranma” boyutu arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna
ulagilmistir. Her iki boyutta da tam zamanh calisanlar ile ¢alismayanlar arasindaki sikayet
davraniglarinda farkliliklar gézlenmistir. Buna gore; tam zamanli c¢alisan {iniversite
ogrencilerinin ¢evrim i¢i ortamlarda sikdyet etme konusunda ¢alismayanlara gore daha kararl
oldugu dikkat c¢ekmistir. Arastirma sonuglarmna istinaden; baglica Onerimizi Orneklem
grubunun genisletilmesi ve farkli boyutlarla daha kapsamli hale getirilerek literatiire konuya

iligkin yeni degerlendirmeler kazandirilmasi olacaktir.
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