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Gilniimiizde artan rekabet kosullari, isletme ile miisteri arasinda uzun
stireli bir iligki kurmayi gerektirmektedir. Uzun siireli misteri iligkilerini
saglayacak unsurlardan birincisi miisteri memnuniyeti kavramidir. Misterinin
iiriin ve hizmetten memnun olmadig1 durumlarda, miisteri sikayeti kavrami 6nem
kazanmaktadir. Miisterilerin satin alama sonrasinda memnuniyet ve sikayet
davranislarini etkileyen c¢esitli faktdrler vardir. Bu faktdrlerin basinda miisterinin
kisilik 6zellikleri gelmektedir. Miigterilerin mal ve hizmeti satin aldiktan sonra
yasadiklart memnuniyet algisi kisilik 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir.
Bu agidan miisterinin kisilik 6zellikleri, miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayeti
davranist kavramlar1 daha 6nemli hale gelmektedir.

Bu caligmanin amaci; kisilik o6zelliklerinin miisteri memnuniyeti ve
miigteri sikayet davranist lizerine olan etkisini ortaya koymaktir. Arastirma
verileri, 69 sorulu bir anket ile yilizyiize goriisme yontemi ile elde edilmistir.
Aragtrma Kirgehir ilinde yapilmistir. Arastirma sonuglari, 455 adet anket
formunun SPSS 20.0 paket programi ile analiz edilmesi ile elde edilmistir.
Aragtirma sonuglarina gore kisilik 6zelliklerinin, miisteri memnuniyeti ve sikayet
davranist lizerinde etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kigilik Ozellikleri, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri
Sikdyet Davranisi

THE EFFECT OF PERSONALITY
CHARACTERISTICS ON CUSTOMER
BEHAVIOR: A RESEARCH

* Bu makale, “Kisilik Ozelliklerinin Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayet
Davranisina Etkisi: Kirsehir Ilinde Bir Arastirma” adli yiiksek lisans tezinden
tiiretilmistir.

1 Ahmet SONGUR, Siileyman Demirel Universitesi, Isletme  Béliimii,
ahmetsongur@sdu.edu.tr, 0246 2110587, ORCID 0000-0002-9869-5394

2 Tugee TURAN, Siileyman Demirel Universitesi, tugce turan3535@hotmail.com,
ORCID 0000-0003-4714-1532

[313]


mailto:tugce_turan3535@hotmail.com

Ahmet SONGUR — Tugge TURAN

ABSTRACT

Nowadays, increasing competition conditions require a longterm
relationship between business and customer. One of the factors that will ensure
long-term customer relations is the concept of customer satisfaction. In cases
where the customer is not satisfied with the product and service, the customer
complaint becomes important. There are several factors that affect customer
satisfaction and complaint behavior after purchase. One of these factors is the
customer's personality traits. The perception of satisfaction of customers after
purchasing goods and services varies according to personality traits. In this
respect, the personality characteristics of the customer, customer satisfaction and
customer complaint behavior become more important.

The aim of this study is to determine the effect of personality traits on
customer satisfaction and customer complaint behavior. The data were obtained
through a questionnaire with 69 questions and face to face interview method.
The research was conducted in Kirsehir. The results of the research were
obtained by analyzing 455 questionnaire forms with SPSS 20.0 package
program. According to the results of the study, it was concluded that personality
traits had an effect on customer satisfaction and complaint behavior.

Keywords:  Personality Characteristics, Customer  Satisfaction,
Customer Complaint Behaviour,

1. GIRiS

Insanlar, belirli dzelliklerle dogarlar ve karakterlerini gelistirme
asamasinda icinde yasadiklari ¢evre kosullarindan etkilenerek belirli
kisilik 6zellikleri edinirler. Birbirinden farkli bir¢ok kisilik 6zelliklerine
sahip olan bireylerin belirlenmis davranis kurallarina uyarak ayni
davraniglart  sergilemesi  olduk¢a  zordur. Kisilik, bireylerin
gbzlemlenebilir hareketleri olarak ifade edilmektedir. Kisilik 6zellikleri
ise, kisilerin hem kendilerini hem de bagskalarimi tanimlamak amaciyla
olusturduklar1 kavramlardir. Pazarlama disiplininin amaci miisterilerin
istek, ihtiyag ve tercihlerini en iyi sekilde karsilamaktir. Bu amaci
gergeklestirebilmek igin ilk olarak misterilerin taninmasi ve analiz
edilmesi gerekmektedir (Tekin ve Cicek, 2005: 64). Kisilik o6zellikleri
pazarin  boliimlendirilmesi, hedef pazar se¢imi gibi pazarlama
bilesenlerinin gelistirilmesine yardim eder.

Misteriler satin aldiklar1 {riin ya da hizmetten istedikleri
performans1 alamadiklarinda sikayette bulunacaklardir. Sikayetlerini
ileten miigteriler isletmeye yasanan problemi ¢dzmesi igin bir firsat
sunmaktadirlar.  Sikayetlerin  miisteriyi tatmin edecek bigimde
¢cOziimlenmesiyle, miisteri nezdinde isletme ile ilgili olumlu fikirler
olusturarak miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati artirilabilir.

[314]



Kisilik Ozelliklerinin Miisteri Davranigma Etkisi: Bir Arastirma

Miisterinin sikdyet etme egilimi, miisterinin kisisel 6zelliklerine bagl
olarak degisiklik gosterecektir. Bu ¢aligmanin temel amaci, bireylerin
sahip olduklar kisilik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sikayet davranisi {izerine olan etkisini ortaya koymaktir.
2. KISILIK KAVRAMI VE BES FAKTOR KIiSILiK
KURAMI

2.1. Kisilik Kavramm

Kisilik, insanlarin ¢evresiyle olusturdugu, diger insanlardan
ayiran, tutarhh ve yapilagsmig iligki seklidir (Ciiceloglu, 2003: 404).
Kisilik, insan dogas1 icin genel hareket tasarimi, bir kisinin kendine 6zgii
yasam anlatilari, farkli kiiltiir ve sosyal baglamda yer alan karakteristik
uyumlar ve ruhsal &zelliklerini gelismekte olan bir desen olarak ifade
edilir (Mc Adams ve Pals, 2006: 204).

Her insan karmasgik bir yapiya sahip oldugu icin birini tanimak ve
anlamak oldukga zor ve uzun bir siirectir. Bir kiginin biitiin 6zellikleri o
kisiyi anlamak i¢in bize yardimci olmakta, bundan dolayr kisilik ve
kisilik 6zellikleri 6nemli bir unsur olarak ele almnmaktadir. insanlar dis
gorliniginde oldugu kadar, hareketleri, karar vermeleri, algilamalari,
istekleri, yasam tarz1 ve diigiinceleri gibi 6zellikleriyle de birbirlerinden
ayrilirlar. Insanlardaki bu farkliliklarm biitiinii kisilik konusu iginde
incelenmektedir (Giinel, 2010: 44). Kisilik dogustan gelen, bugiin ve
yarinin insana kattiklariyla olusan bir biitliindiir. Kisiligi belirleyen temel
faktorler; genetik faktorler, cevresel faktorler, kiiltiirel faktorler, aile
faktorii ve sosyal sinif faktorleridir (Cetin ve Beceren, 2007: 113).

2.2. Bes Faktor Kisilik Kuram

Literatiirde kisilik ozelliklerini degerlendirmek icin ¢esitli
kuramlara yer verilmektedir. Psikoanalitik kuramlar, 6zellik kurami,
sosyo-psikolojik kuramlar, benlik kurami, davranigsal kuram, hiimanistik
kuram bunlardan 6ne ¢ikanlardir. Bununla birlikte, bes faktor kisilik
kuramn kisilik degerlendirmede en fazla kullanilan kuramlardan birisidir.

Birgok kisilik testlerinin ve Olgeklerinin faktér analizinden ve
kisiligi anlatmak icin kullanilan sifatlarin kapsamli analizi bes faktor
kisilik kuramini ortaya ¢ikarmistir (Friedman ve Schustack, 1999: 56).
20. yy ilk yarisindan itibaren, kisilik 6zellikleri kapsamini belirlemek i¢in
faktor analiziyle ilgili calismalar yapilmis ve bu analizlerde kisilik
kuraminin faktor sayilarmin ii¢ ve yedi arasinda degisiklik gosterdigi
gozlenmistir (Yelboga, 2006: 199). Kisiligin bes boyutta agiklanmasi
19601 yillarda baslamig, 1980 vel990'larda daha da hizlanmistir
(Odemis, 2011: 80).
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Bes faktor kisilik modellerinden 6nce, Eysenck disa dontikliik ve
duygusal denge olmak lizere iki faktorlii bir kisilik modeli olusturmustur.
Daha sonra Costa ve McCrae (1995) kisiligi tam anlamiyla 6lgebilmek
icin daha kapsamli bir arastirma gergeklestirmis ve aragtirmanin
sonucunda agiklik boyutu eklenmistir. Birka¢ yil sonra da uyumluluk ve
sorumluluk boyutlarini modele eklemislerdir. Bes faktorli kisilik
modelinin 6zelligi, kisiligi bes farkli boyutta ele almasidir. Bunlar disa
doniiklik, uyumluluk, sorumluluk, duygusal denge ve deneyimlere
agikliktir (Costa ve McCrae, 1995: 23).

Disadoniikliik: Herkesle konusabilen, hayat dolu, arkadag canlist,
coskulu, iddiali, girisken, sosyal olma ve sevingli gibi 6zellikleri
igermektedir (Somer vd., 2002: 23).

Uyumluluk: Kisinin kendililik algisin1 etkilemesi ve sosyal
davraniglar gelistirmenin yaninda, bir yasam felsefesi gelistirmekte de
etkili oldugunu gostermektedir (Somer vd., 2002: 23). Uyumlu kisiler
tliml1, duygusal, olgun, sakin, baskalarina karsi iyi huylu, samimi, algak
goniillii, kibar, kendi kendine yetebilen, giivenilir, sempatik, hosgoriilii,
acik sozlii, 6zverili, yumusak kalpli, anlayisli, dikkatli, sevecen, esnek,
arkadas canlis1 gibi 6zelliklere sahiptir (lyigiin, 2014: 32).

Sorumluluk: Bir hedefe doniik davraniglardaki planlilik, amagli,
milkkemmeliyet¢i, iradeli, kararli, sabir, motivasyon, organizasyon,
bilingli ve basart sorumluluk faktoriiyle ilgili kavramlardir (Sudak ve
Zehir, 2013: 144).

Duygusal Denge: Olgiili olmayan fikirler ve basa ¢ikma
sistemlerinde yetersizlik olarak belirtilmektedir (Somer vd., 2002: 24).
Duygusal denge sistemli, azimli, basarma yonelimli, hirsli, titiz, rahat,
Ozgilivenli, sabirli, elestiriye acik, strese toleransh seklinde tanimlanir
(Yelboga, 2006: 99).

Deneyimlere Ag¢iklik: insanlarmn daha yaratici ve sanata duyarl
olabilmelerini, daha degisik diisiinebilmelerini, basarili olabilmek i¢in
kendilerini yenilemeyi, olaylara farkli agilardan bakabilmelerini, daha
rahat hareket edebilmeyi ve baska insanlarin degerlerine saygi
gosterebilmelerini deneyimlere agiklik olarak ifade edilmektedir (Yeke,
2015: 21-22).

3. MUSTERi MEMNUNIYETi VE MUSTERI SIKAYET
DAVRANISI

3.1. Miisteri Memnuniyeti
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Miisteri memnuniyeti, bireyin herhangi bir mamulden istedigi
performansin ¢iktisidir  (Ocel, 2016: 346). Oliver (1999) miisteri
memnuniyetini zevkli bir gergeklestirme olarak tanimlar. Miisterinin
ihtiyag, arzu, amag¢ vb. Ozelliklerini yerine getirdigini ve bu
gergeklestirmenin keyif verici oldugunu ifade eder (Oliver, 1999: 34).
Miisteriyi kaybetmemek i¢in miisteri memnuniyeti 6n kosuldur (Kotler,
1994:  20). Dolayisiyla isletmelerde miisteri ~memnuniyetinin
olusturulmas1 gerekmektedir. Eger miisteri memnun edilmis ise
miisterilerde ki biitiin kalite diisiincesi olumlu olacak ve miisterinin
isletmeyle bagmi siirdiirecektir. Isletmeler icin miisteri memnuniyetini
olusturabilmenin bir yolu miisteriyle baglarimi iyilestirmek, gelistirmek
ve iligki niteli§ini arttirmaktan geger (Ors, 2007: 53). Miisteri
beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger, miisteri sikayeti ve miisteri
bagliliglr kavramlari miisteri memnuniyetini olusturan unsurlardir. Tiim
bu unsurlarda yapilacak iyilestirmeler, miisteri memnuniyetini olumlu
etkileyecektir.

3.2. Miisteri Sikayeti

Sikayet, isletmenin sunmus oldugu iiriin ve hizmetlerle miisteri
beklentilerinin ayni olmadigi durumlarda ortaya ¢ikan
memnuniyetsizligin anlatilmasidir (Barig, 2008: 22). Misteri sikayetlerini
tanimlama ve bunlar1 yanitlamaya verilen onem miisterilerin satin alma
sonras1 davraniglarin1 degistirebilir (Kim vd., 2003: 352). Sikayetlerinin
karsihigin1 giizel sekilde alan miisterilerin, isletmeye olan sadakatleri
artacaktir. Zira ileride iiriin ve hizmet aliminda herhangi bir problemle
karsilastiklarinda, isletmenin problemi halledeceginden emindirler
(Goodman ve Newman, 2003: 55). Miisteri sikayetlerinin kusursuz

miisteri memnuniyetini saglamada 6nemli bir rolii vardir (Heppell, 2006:
151-152).

Beklenti  diizeyini  saglayamayan misteri, ilk olarak
memnuniyetsizligini sikayette bulunarak anlatip anlatmayacaginin
kararmi alir. Miusteri sikayet etme kararini verirse farkli kanal
alternatiflerinden birini kullanarak (yazarak, telefonla, e posta yoluyla,
yliz ylize vb.) iiriin ya da hizmeti aldig1 isletmeye basvurur (Kim vd.,
2003: 352). Kelimelere dokiilmiis problemleri belirten sikayetler mithim
bir igarettir ve sikayet olmazsa performans diisiikliikleri, kii¢iik hatalar ve
kiiglik sorunlar daha biiyiik problemlere sebep olmadan belirlenemez ve
halledilemez (Kozak, 2007: 139). Isletmeler sikayetleri miisterilerinden
aldiklar1 birer hediye olarak gérmelidirler. Zira miisteri {irlinle alakali
yasadig1 sorunu isletmeye bildirerek kendi sorununu ¢ézmeye caligirken,
isletmede bu sikayetlerin {iiretim silirecini tekrar baglatarak benzer
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sorunlarin bir daha yaganmasini engelleyecek ve boylelikle iirlinli veya
stireci daha kaliteli duruma getirecektir (Baris, 2006: 16).

Yalnizca memnun olmamis miisteriler degil, ayn1 zamanda
memnun olmus miisteriler de Oonemli bulduklari kisimlarn sikayette
bulunarak memnun olduklar1 isletmelerin, gurur duyduklar1 markalarin
daha iyi bir noktaya ulagmasini ve isletmelerin Oomriiniin uzamasini
isteyebilirler. Yani sadakat sikayet etme davraniginin kaynaklarindan biri
olabilir (Baris, 2008: 24).

Sikdyet miisterinin bir {irlin veya hizmetle ilgili beklentilerini
karsilayamamasi sonucu olusur (Lapre ve Tsikriktsis, 2006: 352). Sikayet
eden miisteri isletmeye bir sans daha vermis ayrica bagka miisterilerinde
ayni sorunla kargilasmasini onlemis olur. Satin alma eylemi sirasinda
veya sonrasinda tatmin olmamis miisteri sikdyet etme davranisini {ii¢
sekilde ¢ozlimler. Birincisi, dogrudan arayarak kamu eylemi yaparlar.
Ikincisi; miisteriler, dolayli olarak yasal bir eylem getiren medyaya
sikayette bulunma veya bir miisteri birligi ile sikayeti kayit altina
alabilirler. Uciincii olarak; miisteri hi¢bir sey yapmaz yani tepkisiz kalir
(Lam ve Tang, 2003: 71-72). Sikayet davranisi, miisterilerin kisilik
ozelliklerine gore degisiklik gostermektedir (Donoghue ve Klerk, 2006:
44). Bu baglamda miisterilerin kisilik 6zeliklerinin sikayet davranigina
olan etkisi arastirilmak istenmistir.

4. YONTEM
4.1. Arastirmanin Amaci

Her miisteri farkl kisilik 6zelligine sahip oldugu i¢in yasadiklari
olaylar1 degerlendirmeleri de farkliliklar gosterecektir. Bu nedenle
calismanin amaci; bireylerin kisilik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti
ve miisteri sikayet davranislar lizerine olan etkisini ortaya koymaktir. Bu
esas ama¢ dogrultusunda ulasilacak diger amaglar sunlardir; aragtirmaya
katilan miisterilerin demografik 6zelliklerini, kisilik 6zelliklerini, miisteri
memnuniyet ve sikdyet¢i davranislarimi belirlemek. Bunun yani sira
misterilerin demografik &zellikleri ile kisilik ozellikleri, miisteri
memnuniyeti, musteri sikdyet davranigi arasindaki, kisilik 6zellikleri ile
miisteri memnuniyeti arasindaki ve kisilik 6zellikleriyle miisteri sikayet
davranisglari arasindaki iligkileri incelemektir.

4.2. Arastirmanmm Onemi

Gilinlimiizde isletmelerin yogun rekabetin Ustesinden gelebilmek
icin miisterilerin kisisel, kiiltiirel, psikolojik ve sosyal vaziyetlerine dikkat
edilmesi gereklidir. Rekabet olgusunun gittik¢e belirginlestigi pazarlarda,
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isletmelerin hayatlarin1 devam ettirebilmeleri igin esas sarti, degisim
olgusunu ¢ok iyi anlamaya ve buna uyan yontemler gelistirmeye baglidir.
Rekabet iistiinliigiinii saglamak icin miisteri istek, ihtiyac ve tercihlerini
en iyi sekilde kargilamak gerekir. Miisteriler tiriin/hizmet satin alirken ve
kullanirken gostermis olduklari davramiglart kisisel faktorlerin etkisi
altindadir. Misterilerin kisisel 0Ozelliklerinin belirlenmesi tutum ve
davraniglarinin  Ongoriilmesine katki saglayarak isletmeleri rekabetci
kilabilir.

4.3. Arastirmanin Modeli

Kisilik ozelliklerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayet
davranigt  tizerindeki etkisini degiskenler arasindaki iliskilerle
incelenecektir. Arastirmanin modeli Sekil 1'deki gibi olusturulmustur.

Sekil 1: Arastirma Modeli
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Gorenler

f) Zaman Kaybi Olarak

4.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amaci dogrultusunda bes kisilik 6zelliginin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sikdyet davranmisi tizerine olan etkilerini
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belirlemek iizere toplam 30 hipotez ortaya koyulmustur. Bu hipotezler
sunlardir;

Hia: Disadoniikliik kisilik 6zelliginin, fiziksel varlik ve sayginlik
davranisi iizerinde etkisi vardir.

Hip: Disadoniiklik kisilik 6zelliginin, giivenirlik ve etkileyicilik
davranisi tizerinde etkisi vardir.

Hic: Disadoniikliik kisilik 6zelliginin, sikayet etmekten ¢cekinenler
davranisi tizerinde etkisi vardir.

Hie: Disadoniiklik kigilik  6zelliginin, sikayet etmekten
¢cekinmeyenler davranisi lizerinde etkisi vardir.

Hie: Disadoniikliik kisilik 6zelliginin, giivensizler davranisi
iizerinde etkisi vardir.

Hir: Disadoniikliik kisilik 6zelliginin, zaman kayb1 olarak
gorenler davranigi lizerinde etkisi vardir.

Hza: Uyumluluk kisilik 6zelliginin, fiziksel varlik ve saygimlik
davranisi tizerinde etkisi vardir.

Hop: Uyumluluk kisilik 6zelliginin, gilivenirlik ve etkileyicilik
davranisi tizerinde etkisi vardir.

Hoc: Uyumluluk kisilik 6zelliginin, sikdyet etmekten c¢ekinenler
davranisi tizerinde etkisi vardir.

Hzg:  Uyumluluk  kisilik  6zelliginin, sikdyet etmekten
cekinmeyenler davranisi lizerinde etkisi vardir.

Hze: Uyumluluk kisilik 6zelliginin, glivensizler davranisi {izerinde
etkisi vardr.

Hor: Uyumluluk kisilik 6zelliginin, zaman kaybi olarak gorenler
davranisi tizerinde etkisi vardir.

Hza: Sorumluluk kisilik 6zelliginin, fiziksel varlik ve sayginlik
davranisi tizerinde etkisi vardir.

Hap: Sorumluluk kisilik 6zelliginin, giivenirlik ve etkileyicilik
davranisi tizerinde etkisi vardir.

Hac: Sorumluluk kisilik 6zelliginin, sikayet etmekten ¢ekinenler
davranisi tizerinde etkisi vardir.

Hzi:  Sorumluluk  kisilik  6zelliginin, sikayet etmekten
¢ekinmeyenler davranigi lizerinde etkisi vardir.
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Hze: Sorumluluk kisilik 6zelliginin, gilivensizler davranisi
iizerinde etkisi vardr.

Hsr: Sorumluluk kisilik 6zelliginin, zaman kaybi olarak goérenler
davranisi iizerinde etkisi vardir.

Hs: Duygusal denge kisilik oOzelliginin, fiziksel varlik ve
sayginlik davranisi lizerinde etkisi vardir.

Ha: Duygusal denge kisilik o6zelliginin, gilivenirlik ve
etkileyicilik davranisi iizerinde etkisi vardir.

Ha: Duygusal denge kisilik o6zelliginin, sikayet etmekten
¢ekinenler davranisi lizerinde etkisi vardir.

Ha: Duygusal denge kisilik 6zelliginin, sikayet etmekten
cekinmeyenler davranisi lizerinde etkisi vardir.

Hs: Duygusal denge kisilik 6zelliginin, giivensizler davranisi
iizerinde etkisi vardir.

Har: Duygusal denge kisilik Ozelliginin, zaman kaybi olarak
gorenler davranigi lizerinde etkisi vardir.

Hsa: Deneyimlere agiklik kisilik 6zelliginin, fiziksel varlik ve
sayginlik davranisi lizerinde etkisi vardir.

Hsp: Deneyimlere aciklik kisilik o6zelliginin, gilivenirlik ve
etkileyicilik davranisi lizerinde etkisi vardir.

Hse: Deneyimlere agiklik kisilik Ozelliginin, sikayet etmekten
¢ekinenler davranisi lizerinde etkisi vardir.

Hsqa: Deneyimlere agiklik kisilik 6zelliginin, sikdyet etmekten
¢ekinmeyenler davranigi lizerinde etkisi vardir.

Hse: Deneyimlere aciklik kisilik 6zelliginin, giivensizler davranigi
tizerinde etkisi vardir.

Hsr: Deneyimlere agiklik kisilik 6zelliginin, zaman kaybi olarak
gorenler davranisi lizerinde etkisi vardir.

4.5. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Simirhhklar:

Arastirmanin evrenini Kirgehir ili merkez ve ilgede yasayan 18
yas ve iistil tiiketiciler olusturmaktadir. Ornekleme yontemi olarak basit
tesadiifi ornekleme yontemi kullanilmistir. Kirsehir ili merkez ve ilge
niifusu 221.876'dir. Ana kitleyi temsil edecek Orneklem biiyiikliigiiniin
belirlenmesi;
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N=Nxpxqgxt2/[(N-1)xd2 +p x qxt2]

formiiliinden faydalanilarak hesaplanmistir (Bas, 2001: 45):
n=Ornekleme alinacak birey sayisi

N= Hedef kitledeki birey sayis1

p= Incelenen olayin gériiliis siklig1 (gergeklesme olasiligr)

q= Incelenen olayin goriilmeyis siklig1 (gerceklesmeme olasiligr)

t= Belirli bir anlamlhilik diizeyinde, t tablosuna goére bulunan
teorik deger

d= Olaym goriiliis sikligmma gore kabul edilen + Ornekleme
hatasidir

Bu formiil kullanilarak evren igin % 95 giiven araliginda, £ % 5
hata seviyesi ile gerekli Orneklem Dbiylkligi asagidaki gibi
hesaplanmastir.

n=221.876 x 0,5 x 0,5 x (1,96)2 / [(221.876-1) x (0,05)2 + 0,5 X
0,5 x (1,96)2]= 383,49

Yapilan ¢aligma sirasinda hatali ya da geri donmeyen anket sayisi
da goz Oniine almmarak 500 adet anket dagitilmistir. Dagitilmis olan
anketlerden 475 anket doldurulmus olarak geri donmiis 25 anket geri
donmemistir. Toplanilan 475 anketten hatali olarak dolduruldugu
gozlemlenen 20 anket analizden cikarilmis ve 455 anketle aragtirmanin
analizi yapilmistir.

Arastirmadaki  en biiyik smurliligt  zaman ve maddi
imkansizliklardan dolay1 sadece Kirsehir ilindeki tiiketiciler iizerine
uygulanmasidir. Bir diger simirliligl ise aragtirma sonuglarinin diger
tiikketiciler icin genellenememesidir.

4.6. On Cahsma

Anket sorularinin etkinligini artirmak i¢in 30 kisiyle yiiz yiize
goriisme yontemi ile pilot ¢alisma yapilmistir. Pilot ¢alisma sonucunda
ankette gerekli diizeltmeler yapilmistir. Ayrica alan iginden uzman
akademisyenler ile goriislilerek form ile ilgili gortslerini alinmis ve
ankete son sekli verilmistir.

4.7. Veri Toplama Araci

Aragtirmada veriler anket yontemi kullanilarak toplanmistir.
Anket formu 4 boliimden olusmaktadir. a) kisilik 6zellikleri, b) miisteri
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memnuniyeti, ¢) miisteri sikayet davranisi ve d) demografik 6zellikler.
Sorular 5°’li Likert olcegine goére hazirlanmistir (1- Kesinlikle
Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum ve 5-
Kesinlikle Katiliyorum).

Kisilik o6zelliklerinin belirlenmesinde, Costa ve McCrae (1987)
tarafindan gelistirilen ve Tirkceye uyarlamasi Somer ve arkadaslar
tarafindan yapilan bes faktor kisilik dlcegi (SFKO) esas alinarak Demir
(2012: 194) tarafindan olusturulan kisilik 6lgegi kullanilmistir. Bes faktor
kisilik 6zellikleri disadoniikliik, yumusak baslilik, sorumluluk, duygusal
denge ve deneyime agiklik olmak iizere 5 alt boyuttan olusmaktadir ve
toplam 25 soru vardir.

Ikinci boliimde miisteri memnuniyeti sorularini Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilen SERVQUAL
modelinden esas alarak Dike¢ (2015: 152-153) tarafindan olusturulan
Olcek, miisteri memnuniyetine uygun bir sekilde diizenlenip
kullanilmistir. Olgekte 21 soru bulunmaktadir. Olgek, fiziksel varlik ve
saygmlik, gilivenilirlik ve etkileyicilik olmak {izere 2 boyuttan
olusmaktadir.

Uciincii bélimde Zain (2011), Singh (1990), Singh (1990b),
Donughe ve Klerk (2006) tarafindan gelistirilen Olcekler esas alinarak
Aykut (2013: 113-114) tarafindan olusturulan miisteri sikayet davranis
oleegi kullanilmistir. Olgekte 23 soru bulunmaktadir. Olgek sikayet
etmekten cekinenler, sikayet etmekten cekinmeyenler, giivensizler ve
zaman kaybi olarak gdrenler olmak iizere 4 boyuttan olugmaktadir.

5. BULGULAR

Arastirmada elde edilen verilerle ilgili olarak Oncelikle
giivenilirlik analizi uygulanmigtir. Bir 06lgegin gilivenilir olmasi,
katilimcilarn tutarl cevaplar verdiklerinin bir belirtisidir ve gilivenilirlik
katsayist 0,00 ile +1,000 arasinda bir degere karsilik gelmektedir (Gegez,
2010: 186). Cronbach Alpha degeri 0,60<0<0,80 arasinda ise Ol¢ek
oldukga giivenilirdir. Cronbach Alpha degeri 0,80<0<1,00 arasinda ise
olcek yiiksek derecede giivenilirdir (Dikeg, 2015: 143). Olgeklerin 1’e
yakin degerler almasi Olgeklerin giivenilir oldugunu gostermektedir.
Kisilik  ozellikleri  Olgeginin  giivenilirlik degeri 0,733, miisteri
memnuniyeti 6l¢eginin giivenirlik degeri 0,901 ve miisteri sikayetleri
Olceginin giivenirlik degeri 0.728 bulunmustur.

5.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Goére Dagihmi

Tablo 1: Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagihmi
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Degiskenler Frekans Yiizde
Cinsiyet
Erkek 231 50,8
Kadin 224 49,2
Yas
18-30 179 39,3
31-40 121 26,6
41-50 95 20,9
51-60 44 9,7
61 ve lizeri 16 3,5
Egitim Durumu
[kogretim 52 11,4
Orta Ogretim 38 8,4
Lise 122 26,8
Universite 222 48,8
Yiiksek Lisans/Doktora 21 4,6
Meslek
Ozel sektorde calisan 68 14,9
Ev hanimi 87 19,1
Issiz 10 2,2
Ogrenci 102 22,4
Kamu sektdriinde ¢alisan 106 23,3
Emekli 34 7,5
Esnaf 40 8,8
Diger... 8 1,8
Gelir Durumu
1000 TL ve altinda 192 42,2
1001-2000 TL arasinda 104 22,9
2001-3000 TL arasinda 95 20,9
3001- 4000 TL arasinda 50 11
4001-5000 TL arasinda 7 15
5001 TL ve iizeri 7 15
TOPLAM 455 100

Tablo 1'de katimcilarin  demografik &zelliklerine gore
arastirmaya katilan ve gegerli cevap veren 455 kisiden 231 (%50,8)"
erkek, 224 (%49,2)'si kadindir. Ankette katilan kadin ve erkek sayisinin
hemen hemen esit oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan ve gegerli
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yanit veren 455 kisiden 179 (%39,3)0 18-30 yas araliginda, 121
(%26,6)'s1 31-40 yas araliginda, 95 (%20,9)’u 41-50 yas araliginda, 44
(%9,7)’s1 51-60 yas araliginda, 16 (%3,5)’i 61 yas Tlizerinde yer
almaktadir. Aragtirma Ornekleminde ankete katilanlarin  biiylik
cogunlugunun 18-30 yas araliginda oldugu goériilmektedir. Katilimcilarin
%11,4’liniin ilkokul, %8,4’iinlin ortaokul, %26,8’inin lise, %48,8’inin
iiniversite, %@4,6'sininda  yiiksek lisans/doktora mezunu olduklar
anlagilmaktadir. Arastirma Ornekleminde ankete katilanlarin biiylik
cogunlugunun iiniversite mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
68 (%14,9)’u ozel sektorde calisanlar, 87 (%19,1)’i ev hanimi, 10
(%2,2)’si igsiz, 102 (%22,4)’0 6grenci, 106 (%23,3)’1i kamu sektoriinde
calisanlar, 34 (%7,5)’1 emekli, 40 (%8,8)’1 esnaf, 8 (%1,8)’1 diger
sektorlerde calisanlar olarak gruplanmistir. Arastirma Ornekleminde
ankete katilanlarin biiyiikk ¢ogunlugunun kamu sektoriinde calisanlar
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin 192 (%42,2)'si 1000 TL ve altinda,
104 (%22,9)'u 10012000 TL arasinda, 95 (%20,9)'u 2001-3000 TL
arasinda, 50 (%11,0)"1 3001- 4000TL arasinda, 7 (%1,5)'i 4001-5000 TL
arasinda ve sadece 7 (%]1,5)'inin 5001 TL’den daha fazla aylik geliri
oldugu goriilmektedir. Arastirma 6rnekleminde ankete katilanlarin biiytik
cogunlugunun 1000 TL ve altinda gelir aldig1 goriillmektedir. 1000 TL ve
altinda gelire sahip olan kigileri Ogrenci, ev hanimi ve issizler
olusturmaktadir.

5.2. Gegerlilik Analizi

Arastirmada katilimeilarin kisilik 6zelliklerini belirlemek igin 25
onermeden olusan kisilik 6zellikleri degiskenleri icin agimlayict faktor
analizine yapilmistir. A¢imlayic1 faktér analizi sonucunda 2 degisken
herhangi bir faktor altinda birlesmedigi icin, 2 degiskeninde katsayisi
negatif ¢iktig1 i¢in analizden ¢ikarilmistir. Analizde 3 degisken de farkli
faktorler altinda anlamsiz  dagildigindan yani diger sorularla
uyusmadigindan dolayr analizden ¢ikarilmistir. Tekrar yapilan faktor
analizi sonucunda 1 degisken daha cikarilmis ve toplam 8 degisken
analizden c¢ikarilmistir. Analize alinan 17 degiskenin 6z degeri 1'den
biiyiikk olan 5 faktor altinda toplandigi goriilmistiir. Bu faktorler disa
doniikliik, uyumluluk ve sorumluluk, duygusal denge ve deneyimlere
agikliktir.

5.2.1. Cevaplayicilarin Kisilik Ozelliklerinin Belirlenmesi

Biitlin veri yapilart igin faktor analizi uygun olmayabilir.
Verilerin faktor analizi i¢in uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
katsayist ve Barlett Testi ile incelenmistir. KMO™mun 0,60'n iistiinde
Barlett testinin anlamli ¢ikmasi verilerin faktoér analizi i¢in uygun
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oldugunu gosterir (Biyiikoztirk, 2004: 120). KMO degeri elde edilen
orneklem sayisinin yeterli olup olmadigimi gostermektedir. KMO degeri
0,794 olarak belirlenmistir. Ayrica Bartlett testinin 0.05° den kiiclik
olmasi gerekmektedir (Kalayci, 2008: 322). Kisilik o6zellikleri 6l¢egi igin
Bartlett testi 0,000 ¢ikmistir. Toplam agiklanan varyans %58,340 olarak
belirlenmistir. Ortaya ¢ikan sonuglara gore elde edilen 6rneklemin sayisi

gerekli analizleri yapabilmek i¢in yeterlidir.

Tablo 2: Kisilik Ozellikleri Faktor Analizi Yapisi

Bovut KMO Barlett Testi

Aciklanan Varvans

5 0.794 0.000

%58.34

Tablo 3’ de kisilik 6zeliklerine iligkin, faktor isimleri, 6lgekte yer

alan 6nermeler ve faktor yiikleri gosterilmektedir.

Tablo 3: Kisilik Ozellikleri Faktor Analizi Sonuclari

Sorular

S .: 8 ; % ]
S O 9] (13
ZZ | 285
£f | 82| e<
> o

Faktor 1: Disadoniikliik 14,60 | 0,690

Kendimi; girisken birisi olarak gériiriim 0,711

Kendimi; konugkan, neseli, hareketli, arkadas canlisi, 0.751

topluluk i¢inde bulunmaktan hoslanan birisi olarak '

goririm.

Kendimi; yarigmaci, baskin, birisi olarak goriiriim. 0,712

Kendimi; sosyal, rahat, dikkat ¢ekmekten rahatsiz

. . N 0,714

olmayan biri olarak gdriiriim.

Faktor 2: Uyumluluk 9,873

Kendimi: Onyargisiz birisi olarak goririim. 0,804

Kendimi; elestiriye agik birisi olarak goriiriim. 0,700

Kendimi; olaylar karsisinda sakin, serinkanli birisi | 0,627

olarak goriiriim.

Faktor 3: Sorumluluk 13,33

Kendimi; kurallara bagli, temkinli birisi olarak goriiriim. 0760

Kendimi; diizenli, dikkatli, titiz birisi olarak gériiriim. 0,733
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Kendimi; sorumluluk sahibi, giivenilir birisi olarak | 0,649
gorurum.

Kendimi; amagcli, basari motivasyonu yiiksek birisi | 0,641
olarak goriiriim.

Faktor 4: Duygusal Denge 11,74

Kendimi; kararsiz, giivensiz, alingan, birisi olarak | 0,846
goririm.

Kendimi; kendinden memnun olmayan birisi olarak | 0,752
gorurim.

Kendimi; endiseli, gergin, kaygili, baskalarinin onayna | 0,752
ihtiya¢ duyan birisi olarak goriiriim.

Faktor S: Deneyimlere A¢ikhik

8.783
Kendimi; sanat¢i ruhlu, duygulu birisi olarak gdriiriim. 0,829
Kendimi; hassas, ince ruhlu, nazik biri olarak goriiriim. 0,762
Kendimi: zeki birisi olarak gdriiriim. 0,383

5.2.2. Cevaplayicilarin Miisteri Memnuniyetinin Belirlenmesi

Arastirmada katilmcilarin miisteri memnuniyetini belirlemek
icin 21 Onermeden olusan miisteri memnuniyeti degiskenleri icin de
faktor analizine yapilmistir. Faktor analizi sonucunda ise 1 ifade tek
basma kaldigindan dolay1 analizden ¢ikarilmistir. Analize alinan 20
onermenin 6z degeri 1'den biiyiikk olan 2 faktor altinda toplandigi
goriilmiistiir. Bu faktorler fiziksel varlik ve sayginlik, giivenirlik ve
etkileyiciliktir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,935 olarak
belirlenmistir. Miisteri memnuniyeti O6l¢egi i¢in Bartlett testi 0,000
cikmigtir. Toplam agiklanan varyans %52,437 olarak belirlenmistir.
Ortaya c¢ikan sonuglara gore elde edilen Orneklemin sayist gerekli
analizleri yapabilmek i¢in yeterlidir. Faktdr yapisina iliskin bilgiler
asagida verilen tablolarda yer almaktadir.

Tablo 4: Miisteri Memnuniyetinin Faktor Analizi Yapisi

Bovut KMO Barlett Testi Aciklanan Varvans

2 0.935 0.000 %52.437

Tablo 5’ de miisteri memnuniyetine iliskin, faktér isimleri,
6lgekte yer alan 6nermeler ve faktor yiikleri gosterilmektedir.
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Tablo 5: Miisteri Memnuniyeti Faktor Analizi Sonug¢lar:

Sorular -
55| S%Z |8
2z | X8| 28
«® = © = o <
> > % S
Faktor 1: Fiziksel Varhk ve Sayginhk 32,774 | 0,927
Personelin miisterileri dogru yonlendirmesi beni | 0,780
memnun eder.
Alt yap1 (ulagim, iletisim vb.) elemanlarinin 0.772
modern ve teknolojik olmasi beni memnun eder. '
Gergeklestirilen sosyal faaliyetlerin yeterli olmasi | 0,731
beni memnun eder.
Personelin iyi giyimli, bakimli ve temiz goriiniislii
. 0,720
olmasi beni memnun eder.
Saglanan giivenlik hizmetlerinin yeterli olmast beni 0718
memnun eder.
Otopark kapasitesi ve kosullarmin yeterli diizeyde | 0,699
olmasi beni memnun eder.
Temizlik ve hijyen kosullarinin yeterli diizeyde | 0,694
olmasi beni memnun eder.
Ortak kullanim (dus & tuvalet vb.) alanlarinin | 0,669
temiz ve sayica yeterli olmasi beni memnun eder.
Personelin daima misterilerin onceliklerini ve | 0,631
¢ikarlarint g6z oniinde bulundurmasi beni memnun
eder.
Personelin problem ¢6zme konusunda istekli ve
e . 0,625
ihtiyatli davranmasi beni memnun eder.
Sektordeki sayginligi tatmin edici diizeyde olmasi | 0,621
beni memnun eder.
Stratejik noktalara (havaalani, hastane vs.) yakin
. . 0,601
bir konumda yer almasi beni memnun eder.
Personelin miisterileri ilgilendiren tim konular1 | 0,581
O0grenmeye ve paylasmaya yeteri kadar zaman
ayirmasi beni memnun eder.
Faktor 2: Giivenirlik ve Etkileyicilik 19 663
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Personelin miisterinin kendisini 6zel hissetmesini

- . 0,764
saglamasi beni memnun eder.

Personelin bilgi ve beceri diizeylerinin yiiksek | 0,726
olmasi beni memnun eder.

Personelin iletisim becerilerinin yiiksek olmasi | 0,709
beni memnun eder.

Personelin beklenen hizmeti zamaninda yerine

. . . 0,681
getirmesi beni memnun eder.

Personelin  miisterilerine karst  bireysel ilgi | 0,659
gostermesi beni memnun eder.

Personelin beklenen hizmeti tam olarak yerine | 0,619
getirmesi beni memnun eder.

Personelin daima giiler yiizli, yardim sever ve | 0,515
kibar olmasi beni memnun eder.

5.2.3. Cevaplayicilarin Sikdyetci Davranmislarimin Belirlenmesi

Arastirmada katilimcilarin miisteri sikayet davranisi belirlemek
icin 23 6nermeden olugan miisteri sikayet davranigi degiskenleri faktor
analizine sokulmustur. Faktoér analizi sonucunda sikayet etmekten
cekinenler, sikayet etmekten c¢ekinmeyenler, giivensizler, zaman kaybi
olarak gorenler olarak 4 faktor ¢ikmistir. Toplam agiklanan varyans
%45,873 olarak belirlenmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,811
olarak belirlenmistir. KMO degeri elde edilen 6rneklem sayisinin yeterli
olup olmadigini gostermektedir. KMO degeri 0,60'n ilizerinde oldugunda
orneklem sayisinin yeterli oldugu ifade edilmektedir. Ayrica Bartlett
testinin 0.05° den kiiclik olmasi gerekmektedir (Kalayci, 2008: 322).
Miisteri sikayet davranisi 6l¢egi igin Bartlett testi 0,000 ¢ikmistir. Ortaya
cikan sonucglara gore elde edilen orneklemin sayisi gerekli analizleri
yapabilmek i¢in yeterlidir.

Tablo 6: Miisteri Sikdyet Davramisi Faktor Analizi Yapisi

Boyut KMO Barlett Testi Agiklanan Varyans

4 0,811 0,000 %45,873

Tablo 7’ de misteri sikayet davranisina iliskin, faktor isimleri,
Olgekte yer alan onermeler ve faktor yiikleri gosterilmektedir.
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Tablo 7: Miisteri Sikdyet Davramisi Faktor Analizi Sonuclar:

Sorular

=2 2% S ©
8 [ < 2 ©
ZZ| 238 25
SR ICES o<
> O
Faktor 1: Sikayet Etmekten Cekinenler 15,513 0,728
Sikayetimi dile getirme konusunda giiven eksikligi 0.764
yasarim. '
Satin aldigim bir iiriin veya hizmetle ilgili sorun
< A 0,746
yasadigimda, bunu yetkili kigiye anlatmaktan
¢ekinirim.
Satin aldigim bir iiriin veya hizmetle ilgili bir sorun
- . S o 0,702
yasadigimda, genellikle sikayetimi yetkililere
bildirmem.
Sikayet etmek utang vericidir. 0.660
Satin aldig1 bir iiriin veya hizmetle ilgili bir sorun 0.657
yasadiginda, sikayetini yetkililere bildiren '
tiikketicilerden hoglanmam.
Satin aldigim bir iiriin veya hizmetle ilgili yasadigim 0.655
sorunun aynisini ya da benzerini yasayan diger '
tiketiciler, sikayetlerini dile getireceklerinden,
genellikle benim sikdyet etmeme gerek kalmaz.
Sikayet etme konusunda diger tiiketicilerden farkl
. . 0,400
davranmayi tercih ederim.
Faktor 2: Sikdyet Etmekten Cekinmeyenler 14911
Satin aldigim iirlin veya hizmete 6dedigim miktarin
- N o . 0,706
kargiligini almalryim; bu yiizden, iiriin veya hizmetten
memnun kalmazsam sikdyette bulunurum
Satin aldiklar iirlin veya hizmetle ilgili yasadiklar
. T 1 1 s eq . 0,690
memnuniyetsizligi saticiya bildiren tiiketicileri takdir
ederim
Satin aldigim iirlin veya hizmetle ilgili
. .. 9 0,642
memnuniyetsizlik yasadigimda, zorluklara ve
sikayetimi bildirmeme kars1 ¢ikanlara aldiris etmeden
sikayette bulunurum
Uriin veya hizmetin uzun siireli kullanilabilecegi 0599
belirtildigi halde, iiriinle veya hizmetle ilgili problem '
yasarsam sikayette bulunurum.
Satin alinan {iriin veya hizmetle ilgili yasanabilecek 0.595

sorun neticesinde sikayetin dile getirilmesi, diger
tiiketicilerin ayni ya da benzer sorunlar1 yasamalarini
onleyebilir.
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Sikayetimi dile getirme konusunda kisisel kimligimin
diger tiiketicilerden bagimsiz olmasit benim i¢in ¢ok
o6nemlidir.

0,574

Sikayetci olarak nitelendirilmemin, benim icin bir

0,541
sakincasi yoktur.

Tatmin etmeyen {iriin veya hizmet hakkinda sikayette

. 0,472
bulunmamam beni rahatsiz eder.

Satin alinan bir {irlin veya hizmetle ilgili bir sorun
yasamasi durumunda tiiketicinin saticiy1
bilgilendirmesi gerekir.

0,386

Faktor 3: Zaman Kaybi Olarak Gorenler 7085

Bir {iriin veya hizmetle ilgili sikayet konusunda

. 0,789
prosediir gerektiren durumlardan hoslanmam.

Arkadaglarim veya ailem tarafindan sikayetgi olarak

. .. ,62
nitelendirilmekten hoslanmam. 0625

Sikayet prosediirleriyle ugragmak, giinliik islerimi

0,399
aksatir.

Resmi yollarla sikdyette bulunmak her zaman ¢ok

. 0,302
fazla zaman ve gaba gerektirir.

Faktor 4: Giivensizler 7.464

Firmalarin bir sikayete cevap vermeleri genellikle

0,707
uzun zaman alir.

Firmalar genellikle miisterilerini memnun etmek
istediklerini soylerler; fakat s6zlerinin arkasinda
durmazlar.

0,689

Satin aldigim {irlin veya hizmetin fiyatina ve degerine | 0,655
gore benim sikayet etme olasiligim degiskenlik
gosterir

5.3. Arastirma Degiskenlerine iliskin Tanimlayici
istatistikler

Kisilik o6zellikleri, miisteri memnuniyeti ve misteri sikayet
davranigt arastirma degiskenleridir. Calismada kisilik o6zellikleri:
disadoniikliik, uyumluluk, sorumluluk, duygusal denge ve deneyimlere
aciklik olarak bes grupta toplanmustir. Misteri memnuniyeti: fiziksel
varlik ve sayginlik, giivenirlik ve etkileyicilik olmak tizere iki grupta
toplanmistir. Miisteri sikdyet davranisi ise sikayet etmekten ¢ekinenler,
sikdyet etmekten ¢ekinmeyenler, giivensizler ve zaman kaybi olarak
gorenler olarak dort grupta toplanmistir. Bu degiskenlerin genel
ortalamasi, standart sapmasi ve cronbach alpha degeri tablo 8'de
verilmistir.
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Tablo 8: Arastirma Degiskenlerine Iliskin Tanimlayici

Istatistikler
Kisilik Ozellikleri Ortalama | Standart | N | Cronbach
Sapma Alpha
Disadoniik ik 3,8154 1,114 4 0,690
Uyumluluk 3,4418 1,1814 3
Sorumluluk 4,0226 1,0459 4
Duyqgusal Denge 2,3861 1,3054 3
Deneyimlere Aciklik 3,7414 1,1090 3
Miisteri Memnuniyeti Ortalama | Standart | N | Cronbach
Sapma Alpha
Fiziksel Varlik ve Sayginlik 4,5020 0,7763 13 0,927
Giivenilirlik ve Etkinlik 4,5482 0,782 7
Miisteri Sikayet Davranisi Ortalama | Standart | N | Cronbach
Sapma Alpha
Sikayet Etmekten Cekinenler 23714 1,2932 7 0,728
Sikayet Etmekten Cekinmeyenler 3,9651 1,0811 9
Gilivensizler 3,5385 1,2431 3
Zaman Kayb1 Olarak Gorenler 3,1714 1,3560 4

5.4. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bir bagimli degisken ile bir bagimsiz degisken
arasindaki (basit regresyon) veya bir bagimli degisken ile birden ¢ok
bagimsiz degisken arasindaki (¢coklu regresyon) iliskileri matematiksel
olarak ifade edilmesi siirecidir (Kalayci, 2006: 199). Calismanin bu
boliimiinde kisilik o6zelliklerinin miisteri memnuniyetine olan etkisi
regresyon analiziyle incelenmistir. Bu dogrultuda miisteri memnuniyeti
alt boyutlar1 ve kisilik 6zellikleri alt boyutlari analize dahil edilmistir.

5.4.1. Kisilik Ozellikleri ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki

iliskiler

Tablo 9: Kisilik Ozelliklerinin Fiziksel Varlik ve Sayginhk ile iliskisi

Bagiml Standart Olmayan Standart T p
Degisken: Katsayilar Katsayilar
Fiziksel Varhk B Standart Beta
ve Sayginhk Hata
Sabit 3,574 0,185 - 19,333 0,000

[332]




Kisilik Ozelliklerinin Miisteri Davranigma Etkisi: Bir Arastirma

Digadoniikliik 0,116 0,032 0,176 3,679 0,000
Uyumluluk -0,003 0,029 -0,004 -0,094 0,925
Sorumluluk 0,151 0,037 0,210 4,103 0,000
Duygusal Denge  -0,082 0,024 -0,153 -3,414 0,001
Deneyimlere 0,022 0,033 0,031 0,644 0,520
Aciklik

R=0,391 R2=0,153 F=16,222 p=0,000 Durbin-Watson=1,667

Tablo 9’daki degerlere bakildiginda kisilik  o6zellikleri
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti boyutundan fiziksel varlik ve
saygimlik {izerindeki etki diizeylerini ortaya koyan regresyon modelin de
F degeri 16,222 ve p degeri 0,000 ¢ikmasindan dolay1 regresyon modeli
istatistiksel olarak anlamlidir. Yani bagimsiz degiskenlerden en az biri ile
fiziksel varlik ve saygmnligi tahmin etmek istatistiksel olarak miimkiin
kilinmaktadir. Regresyon analizi sonucunda R? degeri 0,153 ¢ikmustir.
Yani kisilik 6zelliklerinin fiziksel varlik ve sayginlik iizerindeki etkisini
aciklama ylizdesi %15,3'dir. Durbin-Watson degeri 1,667 ¢ikmistir. Bu
da bagimsiz degiskenlerin arasinda otokorelasyon olmadigini
gostermektedir. Regresyon katsayisina (B) gore yordayict degiskenlerin
fiziksel wvarlik ve saygmlik iizerindeki Onem sirasi; sorumluluk,
disadoniikliik, duygusal denge, deneyimlere agiklik ve uyumluluktur.
Regresyon katsayilarinin t-testi sonuglari incelendiginde 5 bagimsiz
degiskenin 3 tanesinin p degeri 0,05’den kii¢iik oldugu igin istatistiksel
olarak anlamlidir. Buna gore; "Hla: Disadoniikliik kisilik 6zelliginin,
fiziksel varlik ve sayginlik davramisi iizerinde etkisi vardir, H3a:
Sorumluluk kisilik 6zelliginin, fiziksel varlik ve sayginlik davranisi
iizerinde etkisi vardir ve H4a: Duygusal denge kisilik 6zelliginin, fiziksel
varlik ve sayginlik davranisi {izerinde etkisi vardir" hipotezleri
desteklenmistir. "H2a: Uyumluluk kisilik 6zelliginin, fiziksel varlik ve
saygmlik davranist ilizerinde etkisi vardir, H5a: Deneyimlere agiklik
kisilik 6zelliginin, fiziksel varlik ve sayginlik davranisi {izerinde etkisi
vardir." hipotezleri desteklenmemistir. Disadoniikliilk, sorumluluk,
duygusal denge degiskenlerinin fiziksel varlik ve sayginlik {lizerinde
anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 10: Kisilik Ozelliklerinin Giivenirlik ve Etkileyicilik Tle Tliskisi

Bagimli Standart Olmayan Standart T p
Degisken: Katsayilar Katsayilar
Giivenirlik ve B Standart Beta
Etkileyicilik Hata
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Sabit 3,669 0,188 - 19,516 0,000
Digadoniikliik 0,128 0,032 0,195 3,998 0,000
Uyumluluk -0,034 0,030 -0,054 -1,154 0,249
Sorumluluk 0,132 0,038 0,184 3,519 0,000
Duygusal Denge -0,044 0,024 -0,082 -1,793 0,074
Deneyimlere 0,022 0,034 0,031 0,639 0,523

R=0,340 R?=0,116 F=11,759 p=0,000 Durbin-Watson=1,688

Tablo 10’daki degerlere bakildiginda kisilik o6zellikleri
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti boyutundan gilivenirlik ve
etkileyicilik tizerindeki etki diizeylerini ortaya koyan regresyon modelin
de F degeri 11,759 ve p degeri 0,000 ¢ikmasindan dolay1 regresyon
modeli istatistiksel olarak anlamlidir. Yani bagimsiz degiskenlerden en az
biri ile giivenirlik ve etkileyiciligi tahmin etmek istatistiksel olarak
miimkiin kilinmaktadir. Regresyon analizi sonucunda R? degeri 0,116
cikmistir. Yani kisilik 6zelliklerinin giivenirlik ve etkileyicilik tizerindeki
etkisini agiklama ylizdesi %11,6'dir. Durbin-Watson degeri 1,688
cikmigtir. Bu da bagimsiz degiskenlerin arasinda otokorelasyon
olmadigim gostermektedir. Regresyon katsayisina (B) gore yordayic
degiskenlerin giivenirlik ve etkileyicilik iizerindeki Onem sirasi;
disadoniikliik, sorumluluk, duygusal denge, uyumluluk ve deneyimlere
acikliktir. Regresyon katsayilarmin t-testi sonuglar1 incelendiginde 5
bagimsiz degiskenin 2 tanesinin p degeri 0,05’den kiiciik oldugu igin
istatistiksel olarak anlamlidir. Buna goére "H1b: Disadoniikliik kisilik
ozelliginin, giivenirlik ve etkileyicilik davranisi iizerinde etkisi vardir,
H3b: Sorumluluk kisilik 6zelliginin, giivenirlik ve etkileyicilik davranis
tizerinde etkisi vardir." hipotezleri desteklenmistir. "H2b: Uyumluluk
kisilik 6zelliginin, giivenirlik ve etkileyicilik davranisi {lizerinde etkisi
vardir, H4b: Duygusal denge kisilik o6zelliginin, giivenirlik ve
etkileyicilik davranisi tizerinde etkisi vardir, H5b: Deneyimlere agiklik
kisilik 6zelliginin, giivenirlik ve etkileyicilik davranisi {lizerinde etkisi
vardir." hipotezleri desteklenmemistir. Disadoniiklik ve sorumluluk
degiskenlerinin giivenirlik ve etkileyicilik tizerinde anlamli bir etkiye
sahip oldugu goriilmektedir.

5.4.2. Kisilik Ozellikleri ile Miisteri Sikdyet¢i Davranis
Arasindaki fliskiler

Calisgmanin bu boliimiinde kisilik 6zelliklerinin miisteri sikayet
davranigina olan etkisi regresyon analiziyle incelenecektir. Bu dogrultuda
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misteri sikdyet davramiginin alt boyutlart ve kisilik ozellikleri alt
boyutlar analize dahil edilmistir.

Tablo 11: Kisilik Ozelliklerinin Sikayet Etmekten Cekinenler ile iliskisi

Bagimlh Standart Olmayan Standart T p
Degigken: Katsayilar Katsayilar
Sikiyet B Standart Beta
Etmekten Hata
Cekinenler
Sabit 2,068 0,296 - 6,978 0,000
Disadoniikliik -0,018 0,051 -0,018 -0,364 0,716
Uyumluluk 0,025 0,047 0,025 0,535 0,593
Sorumluluk -0,076 0,059 -0,067 -1,280 0,201
Duygusal 0,260 0,039 0,310 6,757 0,000
Deneyimlere -0,008 0,054 -0,007 -0,143 0,886

R=0,331 R2=0,110 F=11,068 p=0,000 Durbin-Watson= 1,689

Tablo 11°deki degerlere bakildiginda kisilik o6zellikleri
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti boyutundan sikdyet etmekten
¢ekinenler lizerindeki etki diizeylerini ortaya koyan regresyon modelin de
F degeri 11,068 ve p degeri 0,000 ¢ikmasindan dolay1 regresyon modeli
istatistiksel olarak anlamlidir. Yani bagimsiz degiskenlerden en az biri ile
sikayet etmekten ¢ekinenleri tahmin etmek istatistiksel olarak miimkiin
kilinmaktadir. Regresyon analizi sonucunda R? degeri 0,110 ¢ikmustir.
Yani kisilik 6zelliklerinin sikdyet etmekten ¢ekinenler {izerindeki etkisini
aciklama yiizdesi %11'dir. Durbin-Watson degeri 1,689 ¢ikmistir. Bu da
bagimsiz degiskenlerin arasinda otokorelasyon olmadigini
gostermektedir. Regresyon katsayisina (B) gore yordayict degiskenlerin
sikayet etmekten cekinenler iizerindeki Onem sirasi; duygusal denge,
sorumluluk, uyumluluk, disadoniiklik ve deneyimlere agikliktir.
Regresyon katsayilarinin t-testi sonuglari incelendiginde 5 bagimsiz
degiskenin 1 tanesinin p degeri 0,05’den kiiciik oldugu icin istatistiksel
olarak anlamlidir. Buna gore; "H4c: Duygusal denge kisilik 6zelliginin,
sikdyet etmekten g¢ekinenler davramigi lizerinde etkisi vardir." hipotezi
desteklenmistir. "H1c: Disadoniikliik kisilik 6zelliginin, sikayet etmekten
cekinenler davranisi iizerinde etkisi vardir, H2c: Uyumluluk kisilik
ozelliginin, sikayet etmekten ¢ekinenler davranisi iizerinde etkisi vardir,
H3c: Sorumluluk Kisilik o6zelliginin, sikayet etmekten c¢ekinenler
davranis1 {izerinde etkisi vardir, H5c: Deneyimlere aciklik kisilik
ozelliginin, sikayet etmekten gekinenler davranigi lizerinde etkisi vardir."
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hipotezleri desteklenmemistir. Duygusal denge degiskeninin sikayet
etmekten ¢ekinenler Tlizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir.

Tablo 12: Kisilik Ozelliklerinin Sikayet Etmekten Cekinmeyenler ile iliskisi

Bagimli Standart Olmayan Standart T p
Degisken: Katsayilar Katsayilar
Sikdyet B Standart Beta
Etmekten Hata
Cekinmeyenler
Sabit 3,170 0,218 - 14,543 0,000
Digadoniikliik 0,133 0,037 0,175 3,566 0,000
Uyumluluk -0,054 0,035 -0,073 -1,568 0,118
Sorumluluk 0,068 0,044 0,083 1,572 0,117
Duygusal -0,084 0,028 -0,136 -2,959 0,003
Deneyimlere 0,107 0,039 0,134 2,713 0,007
Aciklik

R=0,326 R2=0,106 F=10,690 p=0,000 Durbin-Watson=1,630

Tablo 12’deki degerlere bakildiginda kisilik  6zellikleri
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti boyutundan sikdayet etmekten
cekinmeyenler iizerindeki etki diizeylerini ortaya koyan regresyon
modelin de F degeri 10,690 ve p degeri 0,000 ¢ikmasindan dolay1
regresyon modeli istatistiksel olarak anlamlidir. Yani bagimsiz
degiskenlerden en az biri ile sikayet etmekten ¢ekinmeyenleri tahmin
etmek istatistiksel olarak miimkiin kilinmaktadir. Regresyon analizi
sonucunda R? degeri 0,106 ¢ikmustir. Yani kisilik 6zelliklerinin sikdyet
etmekten ¢ekinmeyenler tlizerindeki etkisini agiklama yiizdesi %10,6'dir.
Durbin-Watson degeri 1,630 ¢ikmistir. Bu da bagimsiz degiskenlerin
arasinda otokorelasyon olmadigini gostermektedir. Regresyon katsayisina
(B) gore yordayict degiskenlerin sikayet etmekten ¢ekinmeyenler
iizerindeki Onem sirasi; disadoniiklilk, duygusal denge, deneyimlere
aciklik, sorumluluk, uyumluluktur. Regresyon Kkatsayilarinin t-testi
sonuglar incelendiginde 5 bagimsiz degiskenin 3 tanesinin p degeri
0,05’den kiigiik oldugu igin istatistiksel olarak anlamlidir. Buna gore;
"H1d: Disadoniikliik kisilik 6zelliginin, sikdyet etmekten ¢ekinmeyenler
davranisi iizerinde etkisi vardir, H4d: Duygusal denge kisilik 6zelliginin,
sikayet etmekten cekinmeyenler davranisi iizerinde etkisi vardir, H5d:
Deneyimlere agiklik kisilik 6zelliginin, sikdyet etmekten ¢ekinmeyenler
davranis1 tizerinde etkisi vardir." hipotezleri desteklenmistir. "H2d:
Uyumluluk kisilik 6zelliginin, sikayet etmekten ¢ekinmeyenler davranisi

[336]



Kisilik Ozelliklerinin Miisteri Davranigma Etkisi: Bir Arastirma

tizerinde etkisi vardir, H3d: Sorumluluk kisilik 6zelliginin, sikayet
etmekten cekinmeyenler davranigi iizerinde etkisi vardir." hipotezleri
desteklenmemistir. Disadontikliik, duygusal denge ve deneyimlere agiklik
degiskenlerinin sikdyet etmekten ¢ekinmeyenler iizerinde anlamli bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 13: Kisilik Ozelliklerinin Giivensizler ile iliskisi

Bagimlh Standart Olmayan Standart T p
Degisken: Katsayilar Katsayilar
Giivensizler B Standart Beta
Hata

Sabit 3,093 0,323 - 9,586 0,000
Digadoniikliik -0,019 0,055 -0,018 -0,348 0,728
Uyumluluk -0,019 0,051 -0,018 -0,361 0,718
Sorumluluk 0,067 0,064 0,057 1,040 0,299
Duygusal 0,086 0,042 0,100 2,062 0,040
Deneyimlere 0,028 0,058 0,025 0,485 0,628
Aciklik

R=0,112 R?=0,013 F=1,142 p=0,337 Durbin-Watson=1,678

Tablo 13'de goriildiigli gibi regresyon analizi sonuglarina gore F
degeri 1,142 ve p degeri 0,337 cikmasindan dolay1 regresyon modeli
istatistiksel olarak anlamli degildir. Durbin-Watson degeri 1,678
cikmigtir. Bu da bagimsiz degiskenlerin arasinda otokorelasyon
olmadigim gostermektedir. Kisilik 6zellikleri giivensizler iizerinde etkili
olmamaktadir. Buna gore; "Hle: Disadoniikliik kisilik o6zelliginin,
giivensizler davranigi lzerinde etkisi vardir, H2e: Uyumluluk kisilik
6zelliginin, giivensizler davranisi lizerinde etkisi vardir, H3e: Sorumluluk
kisilik o6zelliginin, gilivensizler davranisi iizerinde etkisi vardir, H4e:
Duygusal denge kisilik 6zelliginin, glivensizler davranisi lizerinde etkisi
vardir, H5e: Deneyimlere agiklik kisilik 6zelliginin, glivensizler davranisi
tizerinde etkisi vardir." hipotezleri desteklenmemistir.

Tablo 14: Kisilik Ozelliklerinin Zaman Kaybi Olarak Gorenler ile Tliskisi

Bagiml Standart Olmayan Standart
Degisken: Katsayilar Katsayilar
T
Zaman Kayb1 Standart p
Olarak B Beta
Hata
Gorenler
Sabit 2,339 0,311 - 7,529 0,000
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Disadontikliik 0,056 0,053 0,055 1,065 0,287
Uyumluluk 0,015 0,049 0,015 0,313 0,755
Sorumluluk 0,069 0,062 0,061 1,112 0,267
Duygusal 0,125 0,040 0,149 3,105 0,002
Deneyimlere -0,003 0,056 -0,003 -0,059 0,953

R=0,162 R2=0,026 F=2422 p=0,035 Durbin-Watson=1,588

Tablo 14’deki degerlere bakildiginda kisilik o6zellikleri
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti boyutundan zaman kaybi olarak
gorenler {izerindeki etki diizeylerini ortaya koyan regresyon modelin de F
degeri 2,422 ve p degeri 0,035 ¢ikmasindan dolay1 regresyon modeli
istatistiksel olarak anlamlidir. Yani bagimsiz degiskenlerden en az biri ile
zaman kayb1 olarak gorenleri tahmin etmek istatistiksel olarak miimkiin
kilinmaktadir. Regresyon analizi sonucunda R? degeri 0,026 ¢ikmustir.
Yani kisilik 6zelliklerinin zaman kaybi1 olarak gorenler iizerindeki etkisini
aciklama yiizdesi %2,6'dir. Durbin-Watson degeri 1,588 ¢ikmustir. Bu da
bagimsiz degiskenlerin arasinda otokorelasyon olmadigim
gostermektedir. Regresyon katsayisina (B) gore yordayici degiskenlerin
zaman kaybi olarak gorenler iizerindeki 6nem sirasi; duygusal denge,
sorumluluk, disadoniikliikk, uyumluluk, deneyimlere agikliktir. Regresyon
katsayilarinin t-testi sonuglari incelendiginde 5 bagimsiz degiskenin 1
tanesinin p degeri 0,05°den kiicilk oldugu icin istatistiksel olarak
anlamlidir. Buna gore; "H4f: Duygusal denge kisilik 6zelliginin, zaman
kayb1 olarak gorenler davramigi lizerinde etkisi vardir." hipotezi
desteklenmigstir. "HI1f: Disadoniikliik kisilik o6zelliginin, zaman kaybi
olarak gdrenler davransi tizerinde etkisi vardir, H2f: Uyumluluk kisilik
Ozelliginin, zaman kaybi1 olarak gorenler davranisi lizerinde etkisi vardir,
H3f: Sorumluluk kisilik 0Ozelliginin, zaman kayb1 olarak gorenler
davranis1 tizerinde etkisi vardir, HS5f: Deneyimlere aciklik kisilik
6zelliginin, zaman kaybi olarak gorenler davranisi iizerinde etkisi vardir."
hipotezleri desteklenmemistir. Duygusal denge degiskeninin zaman kayb1
olarak gorenler {izerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

6. SONUC

Giiniimiiz modern pazarlama anlayisi mevcut veya potansiyel
miisterilerin istek, ihtiya¢ ve tercihleri iizerinde yogunlasarak miisteriyi
memnun etmeyi amacglamiglardir. Kisilik davraniglara 6nemli olgiide
etkileyen ve yon veren etkenlerden birisidir. Kisilik &zellikleri
misterilerin satin alma sonrast davramiglarini da etkilemektedir.
Miisteriler mal veya hizmet satin aldiktan sonra yasadiklart memnuniyet
ve memnuniyetsizlik durumlarini farkli kisilik 6zelliklerine sahip
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olduklan igin farkli degerlendirmektedir. Kisilik ozellikleri ile miisteri
memnuniyeti ve miisteri sikdyet¢i davranigi arasindaki iliskiyi belirlemek
amaci tagiyan bu ¢alismadan elde edilen sonuglar su sekilde 6zetlenebilir:

Aragtirma 455 kisiye yapilan anket sonuclart dogrultusunda
degerlendirilmistir. Hipotezlerin testini yapmadan Once Olceklerin
giivenilirlikleri test edilmis ve tiim Olgeklerin giivenilir oldugu
gorlilmistiir. Katilimcilarin ¢cogunlugunu; kadin ve erkek sayisinin hemen
hemen esit, 18-30 yas aralifinda, iiniversite mezunu, kamu sektoriinde
calisanlar ve 1000 TL ve altinda gelire sahip olan bireylerin olusturdugu
goriilmektedir.

Arastirmanin  degiskenleri arasindaki iligkinin matematiksel
esitlik ile anlatilmasi amaciyla regresyon analizleri gergeklestirilmistir.
Ankette yer alan kisilik 6zellikleri, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sikayet davranisi ifadelerinin ortalamalar1 alinarak ikisi bagimli (miisteri
memnuniyeti ve miisteri sikdyet davramigi) biri bagimsiz (kisilik
ozellikleri) olmak {iizere li¢ degisken elde edilmis olup, bu kapsamda
kisilik 6zelliklerinin her bir boyutu ile miisteri memnuniyeti ve miisteri
sikayetleri boyutlarmin  her biri arasindaki iligki ayr1 ayn
degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Kisilik ozellikleri, miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayet
davraniginin genel ortalamalarinin regresyon analiz sonucuna gore; kisilik
Ozelliklerinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkili oldugu goriilmektedir.
Kisilik 6zelliklerinin miigteri memnuniyeti iizerindeki etkisini agiklama
ylizdesi %?7,1'dir. Diger bir regresyon analizi sonucuna gore kisilik
ozelliklerinin misteri sikdyet davranisi iizerinde etkili oldugu sonucuna
varitlmistir. Kisilik 6zelliklerinin miisteri sikdyet davranigi tlizerindeki
etkisini agiklama yiizdesi %3,5'dir. Daha sonra bunlarin alt boyutlan
regresyon analizine tabi tutulmustur. Bu sonuglar asagidaki gibidir;

Kisilik ozellikleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki regresyon
analizi sonuglar1 su sekildedir. Kisilik 06zellikleri boyutlarindan
disadoniikliik, sorumluluk ve duygusal denge degiskenlerinin fiziksel
varlik ve sayginlik {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip
oldugu goriilmektedir. Kisilik 6zelliklerinin fiziksel varlik ve sayginlik
iizerindeki etkisini agiklama yiizdesi %15,3'dir. Chang (2001) yapmis
oldugu arastirma sonucunda kisiligin miisterilerin Griinle ilgili
degerlendirmelerine tesir ettigi, disa doniik bireylerin triinleri ice doniik
bireylerden daha pozitif degerlendirdikleri sonucuna varilmistir (Chang,
2001: 26). Kisilik 6zellikleri boyutlarindan disadoniikliik ve sorumluluk
degiskenlerinin giivenirlik ve etkileyicilik iizerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Kisilik 6zelliklerinin
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giivenirlik ve etkileyicilik tizerindeki etkisini agiklama yiizdesi %11,6'dir.
Calisma ile benzer sonuglar gostermis olan Ekinci ve Dawes (2009),
yapmis oldugu c¢alisma sonucunda disadoniiklik, uyumluluk ve
sorumluluk kisilik 6zellikleri ile c¢aliganlarin ve miisteri arasindaki
iletigim kalitesi arasinda olumlu iligki oldugu sonucuna varilmistir.
Hizmet veren isletmelerde, belirli kisilik 6zellikleri ¢alisanlar ile miisteri
arasindaki iletisimi daha kaliteli hale getirmekte ve miisterileri de bu
sekilde memnun etmektedirler (Ekinci ve Dawes, 2009: 503-521).

Kisilik ozellikleri ile miisteri sikayet davranisi arasindaki
regresyon analizi sonuglar1 su sekildedir. Kisilik 6zellikleri boyutlarindan
duygusal denge degiskeninin sikdyet etmekten c¢ekinenler iizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Kisilik
ozelliklerinin sikayet etmekten cekinenler {izerindeki etkisini agiklama
yiizdesi %11'dir. Kisilik 6zellikleri boyutlarindan disadoniikliik, duygusal
denge ve deneyimlere aciklik degiskenlerinin sikdyet etmekten
cekinmeyenler {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip
oldugu goriilmektedir. Kisilik  ozelliklerinin  sikdyet etmekten
¢ekinmeyenler iizerindeki etkisini agiklama yiizdesi %10,6'dir. Kisilik
ozelliklerinin miisteri sikdyet davramisi boyutlarindan giivensizler
iizerinde p degeri 0,337 oldugundan regresyon modeli istatistiksel olarak
anlamli degildir. Kisilik ozellikleri giivensizler {izerinde etkili
olmamaktadir. Kisilik ozellikleri boyutlarindan duygusal denge
degiskeninin zaman kaybi olarak gorenler iizerinde anlamli bir etkiye
sahip oldugu gorilmektedir. Kisilik 6zelliklerinin zaman kaybi olarak
gorenler lizerindeki etkisini aciklama yiizdesi %2,6'dir. Berry, Tanford,
Montgomery ve Green (2014), yilinda yaptig1 ¢alisma sonucunda kisilik
ozelliklerinin miisteri sikayet kanallarin1 etkiledigi sonucuna varilmustir.
Miisterilerin 6zellikleri ve miisteri sikayet davraniglar: arasindaki iliskinin
daha iyi anlasilmasi sayesinde isletmeler sikdyet ¢ozliimiinde daha etkili
araclar gelistirebilirler. Sonuclar, girisken bireylerin aktif kanallar
kullanmaya daha yatkin olduklarini ve kontrol odag: pasif ve gecikmis
sikayetlerde gerginlige karsi rahatladigint gosterdi (Berry vd., 2014: 13-
21).

Caligmanin sonuglarina baktigimizda kisilik 6zellikleri ile
miisteri memnuniyeti arasinda; disadoniik, sorumluluk sahibi ve duygusal
olarak dengeli olan kisiler miisterilerini dogru bir sekilde yonlendiren,
gorlinligine 6nem veren, misterilerin Onceliklerini 6n planda tutan
personeller ve isletmenin bulundugu yer, saygnligi, temizligi ve
etkinlikleri 6nemsemektedir. Ayrica disadoniik ve sorumluluk sahibi
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kisiler personelin miisterilere kars1 davranislarini, iletisim becerilerini ve
hizmeti tam ve zamaninda yerine getirmesini beklerler.

Calisgmanin sonuglarina baktigimizda kisilik 6zellikleri ile
miisteri sikayet davranmisi arasinda; duygusal olarak dengeli olan kisiler
sikayeti dile getirme konusunda giiven eksikligi yasarlar, ¢ogu zaman
sikayette bulunmazlar, sikayette bulunan kisilerden hoslanmadiklar1 gibi
sikdyeti utan¢ verici bir sey olarak goriirler. Ayrica duygusal olarak
dengeli olan kisiler sikayetle ilgili prosediir gerektiren durumlardan
hoslanmazlar, resmi yollarda sikayette bulunmanin zaman ve c¢aba
gerektirdigini ve gilinliik islerini aksattigini diislintirler. Disadoniik,
deneyimlere acik ve duygusal olarak dengeli olan kisiler iriinden
memnun kalmadiklarinda, iirlinle ilgili problem yasadiklarinda vb.
konularda sikayette bulunur ve bulunanlar1 da takdir ederler.
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