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MOBILYA SEKTORUNDE TUKETICi TATMINI VE
SIKAYET DAVRANISI: KARABUK ILINDE BiR
ARASTIRMA

Resul USTA®

Ozet:

Tiiketici bilincinin ve rekabetin artmasi; tiiketici memnuniyetini saglamada,
satin alma sonrast tiketici davramgimin yonetimini daha da onemli kilmaktadr.
Bu aragtirmamin amaci, tiketicilerin satin aldiklari mobilya tirinleri ile ilgili
tatmin durumlarim ve tatminsizlik halinde nasil bir gikayet davramgi
sergilediklerini belirlemektir. Karabiik ilinden mobilya satin alan tiiketicilerle
yapilan anket sonuclarina gére, titketicilerin % 37.2 'si, iiriinlerde karsilagtiklar
problemler nedeniyle tatminsizlik yaganusar. Tatminsizlik  karsisinda
titketicilerin ~ biiyiik  ¢ogunlugu, fdiriinii sann aldiklan  perakendeciye
bagvurmugtur. Perakendeciye bagvuran tiiketicilerin % 52 'si, problemine ¢dziim
bulamamigtir. Bu durumdaki tiiketicilerin % 37.6'si dzel sikayet ve % 36.6'st
kamusal gikayet davramgi gdstermektedir. Sikayette bulunmayan tiketicilerin
buna gdsterdikleri en &nemli neden, gikayetin durumu diizeltecegine
inanilmamasidir. Sikayet davramgsim etkileyen tek unsur, kar._s:la,w!an problemin
dnem derecesidir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketicinin gikayet davranisi, mobilya sektorii.

CONSUMER SATISFACTION AND COMPLAINT BEHAVIOUR IN
FURNITURE SECTOR: A STUDY IN KARABUK

Abstract:

The increase in consumer consciousness and competition makes consumer
behaviour namagement after buying a product more important in providing
consumer satisfaction. The aim of this research is to determine the satisfaction
level of consumers concerning the furniture products that they have bought and
the kind, of complaint they present in case of dissatisfaction. According to the
results of the questionnaire made with the consumers who have bought their
Surniture in Karabiik, 37.2 % of the customers have experienced dissatisfaction
because of the problems concerning products. In case of dissatisfaction, most of
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the consumers have applied to the retailer that they have bought the product. 52
% of the consumers who have applied to the retailer have had no solution. 37.6
of the consumers experiencing this kind of problem show a kind of private
complaint and 36.6 of them show a kind of public complaint. The most
important reason for the consumers who have not complained is that they don’t
believe their problems will be resolved with complaint. The only factor affecting
the complaint behaviour is the importance level of the problem.

Keywords: Consumer complaint behaviour, furniture sector

GIRIS

Tiiketici tatmini/tatminsizligi, mal veya hizmetten beklenen performans ile elde
edilen performans arasindaki iliskide yatar. Beklentiler ile mal veya hizmetin sagladig:
gercek performans arasinda kabul edilebilir bir uyum varsa, tatmin s6z konusu iken;
elde edilen performans beklentilerin ¢ok altinda kalirsa tiiketici hayal kinkligina ugrar
ve tatmin olmaz. Tiiketici tatmini “marka baglilig1” dogurarak, tekrar satin almaya yol
acarken; tatminsizlik duyan tiiketiciler, isletmeye ve/veya iiriinlerine karsi bir takim
olumsuz davramgslar sergileyebilirler. Iste bu davramislar biitiiniine, tiiketicinin sikayet
davranisi (TSD) denir (Kavas vd., 1995: 58; Singh ve Pandya, 1991: 8).

Tiiketici tatmini ve sikayet davramisi ile ilgili calismalar, 1970°li yillarda
ABD’de baglamus ve ilk konferans 1980 yilinda yine bu iilkede gergeklestirilmigtir.
Konferansa katilan aragtirmacilar ve uygulayicilar, tiiketici memnuniyetini anlamanin
ve memnuniyetsizligini yonetmenin, etkili pazarlama stratejilerinin gelistirilmesinde
cok énemli noktalar oldugunu belirtmislerdir (Kihg, 2000: 29; Singh ve Pandya, 1991:
7). Rekabetin, tiiketiciyi koruma faaliyetlerinin ve tiiketici bilincinin ¢ok daha fazla
oldugu giintimiizde, tiiketici tatmini ve gikayet davranigimin etkili pazarlama stratejileri
gelistirmek i¢in ¢ok daha 6nem kazandig: siiphesizdir.

Ttketici tatmini/tatminsizligi ve sikayet davramiginin bilinmesi, igletmenin zayif
yonlerinin belirlenmesine ve buna gére pazarlama programinda gerekli uyarlamalarin
yapilmasma imkan saglar. Boylece isletmeler, varsa kendi kusurlarmi diizelterek ve
tiiketicilerin tatmin diizeyini dengeleyip-yiikselterek mevecut miigterilerini kaybetme
riskini azaltmug olurlar. Ayrica sikayetler; problemleri ¢6zmek igin egsiz firsatlar sunar,
yapici fikirler saglar, tiriin ve hizmet geligtirmeye yardimel olur (Dolinsky, 1994: 27).
Isletmeler, etkili ve yeterli sikayet yonetimi ile iyi bir firma imaji elde ederler ve
titketicinin giivenini kazamrlar. Yeterli sayiya ulasmus cevaplanmamus sikayetler ise,
pazar paymun kaybimna bile neden olabilir. (Broadbridge ve Marshall, 1995: 7-8). Bu
nedenlerle igletmeler; tiiketicilerin gsikayet davramslarimin kaynagim, kimlerin, ne
zaman, hangi sartlarda ve ne sekilde sikayette bulunduklarim bilmelidirler.

Tiiketici tatmini ve sikayet davrami§i biitiin organizasyonlar i¢in Snemlidir.
Ancak rekabetin siddetli oldugu sektdrlerde daha bir kritik éneme sahiptir. Ciinkii bu
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sektorlerde, yeni miigteriler kazanmamm maliyeti eski miigterileri elde tutmanm
maliyetinden son derece fazladir. Bdyle ortamlarda, sikayet yonetimi vasitasiyla
titketici muhafazas: stratejisi anlamina gelen, “koruyucu pazarlama” stratejisi tavsiye
edilmektedir (Fornell ve Wemnerfelt, 1987: 337-346; Clark, Kaminski ve Rink, 1992:
41-50). Mobilya sektorii yerel, ulusal ve uluslararas1 marka rekabetinin ¢ok siddetli
yasandif sektdrlerden birisidir.

Bu aragtirmanin temel amaci, Karabiik’teki tiiketicilerin satin aldiklar1 mobilya
tiriinleri ile ilgili tatmin durumlarim ve tatminsizlik halinde nasil bir sikayet davramst
sergilediklerini belirlemektir. Bu amact gergeklestirmek icin Once, komu ile ilgili
yapilmus aragtirmalara ve sonuglarina yer verilecektir. Bdylece kargilastirma
saglanabilecek ve aragtirma sonuglarnn daha anlamli olacaktir. Sonra, arastirma
metodolojisi tizerinde durulacaktir. Daha sonra, aragtirma bulgulan analiz edilecek ve
yorumlanacaktir. Son kisimda ise, sonug ve Onerilere yer verilecektir. Arastirma
sonunda ulagilacak sonuglar ve yapilacak dneriler her ne kadar Karabiik’teki tiiketiciler
ve igletmelerle ilgili ise de, iilkemizin geneli igin de bir fikir verebilirler.

I) KONU iLE ILGILiI ONCEKi ARASTIRMALAR VE
SONUCLARI

Tiiketicinin satin alim sonrasi davramgini, degerlendirme ve gikayetlerini
inceleyen ¢alismalarin ulusal literatiirdeki sayis: ii¢ tane ile simrh iken; uluslararasi
literatiirde, gesitli sektdrlerde yapilnug ¢ok sayida galisma vardir. Bu ¢aligmalardan bir
¢ogu (Broadbridge and Marshall, 1995: 18-18; Singh and Pandya, 1991: 7-21, Kihg,
1993: 29-37, Kilig, 2000: 29-45, Crie and Ladwein, 2002: 45-55, Brown and Teresa,
1984: 85-98, gibi) Day and London’in gelistirmis oldugu tiiketici gikayet davramig
modelini (Day and London, 1977: 425-437) esas almaktadir. Bu ¢aliymada da Day ve
London’in modeli esas alinmustir,

Bu modele gore, satin aldigi bir mal veya hizmetin sonucunda tatminsizlik
yagayan tiiketici, ya hi¢ bir sey yapmaz; ya da tatminsizligini giderici yollara
bagvurmak i¢in harekete geger. TSD aragtrmalarindan elde edilen sonuglarin en ilging
olanlarindan biri, baz1 tiiketicilerin, bir hizmet veya iiriiniin kullanilmasindan son
derece mutsuz olmalarina ragmen, onun hakkinda higbir sey yapmamalandir. Dayamkh
mallarla ilgili yapilan bir aragtirmada (Kilig, 1993: 34), tatminsizlik yasayanlardan
hi¢bir sey yapmayanlarin oranimn % 21.1; otobiis ile gehirleraras: yolculuk yapanlarda
% 22.1 olarak bulunmugtur (Usta, 2002: 112). Tatminsizlik durumunda sessiz kalmann
esas nedenleri arasinda; sikayetin durumu diizeltmeyecegine, olayin sikayet etmeye
deger olmadifina, gsikayet ile sonu¢ almanin uzun zaman alacagima ve sikayet
neticesinde zararh ¢ikilabilecegine inanilmas: sayilabilir (Wee and Cheong, 1991:13).
Ayrica tiiketicilerin yasal haklarimi ve nereye-nasil bagvuracaklarim bilmemeleri de
sessiz kalmalarina neden olabilir.
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Tatminsizligini gidermek igin harekete gegen tiiketici 6zel ve/veya kamusal
sikayet davramgi sergiler. Genel olarak isletmelerin ilgisini gekmeyen bir sikayet
davranis1 sekli olan 6zel sikayet davramsi, tiiketicilerin sikayetleri ile ilgili az gaba
gosterdikleri anlamma gelen bir harekettir. Isletmefiiriinleri hakkinda yakimlarim
uyarma, isletmeyifiiriinlerini boykot 6zel sikayet davraniglarindan en Onemlileridir.
Ozel sikayet davramigi, tatminsizliklerini gidermek i¢fn isletmeye yapilan
bagvurulardan veya isletmecilerin kendilerinin karsilagtiklar: sikayetlerden daha 6nemli
olabilir. Bir ¢cok arastirmada (Adomson, 1991: 196-203; Mitchell and Critchlow, 1993:
15-22), dedikodu yoluyla yayilan olumsuzlugun, isletmelerin potansiyel tiiketicilerinin
satin alma davramglan iizerinde temel bir etkiye sahip oldugu belirtilmektedir,

Tiiketicilerin tatminsizliklerini ¢ézmek igin 6zel davramstan daha fazla caba
gostermeleri anlamuna gelen kamusal gikayet davram§i; araciya/igletme merkezine
bagvurma, basin yaym kuruluglarina basvurma, &zel/kamu tiiketici &rgiitlerine
bagvurma ve yasal yollara bagvurma gibi sekillerde ortaya ¢ikar. Tiiketiciler yiiksek
sikayet maliyetlerinden dolayi, sikayetlerini dnce perakendeci, acente veya iireticiye
yapabilirler. Iskogya’daki tiiketicilerin elektrikli ev aletleri ile ilgili memnuniyetlerini
ve sikayet davramglariii belirlemeye c¢aligan arastirma sonuglarina gore;
memnuniyetsizlik durumundaki tiiketicilerin sadece %8’ hicbir sey yapmadigmm
belirtmigtir. Tatminsizligini dile getiren tiiketicilerden % 9’u sadece ozel sikayet
davranig1 sergilerken, % 91°i o6zel ve kamu sikayet davramglarmin bir kangimmm
kullanmuglardir. En ¢ok kullamilan 6zel sikayet davramig tiirii, tiriin/firma hakkinda
aile/arkadaglar1 uyarmaktir. Tiiketicilerin biiyiikk ¢ogunlugu, sorun yasadig iiriiniin
tamiri, iadesi veya degistirilmesi igin perakendeciye bagvurmaktadir. Ancak
bagvuranlarn iigte ikisi memnun kalmamaktadir (Broadbridge and Marshall, 1995: 8-
18).

ABD’de yapilan bir arastirmada, tiiketicinin memnuniyetsizlik seviyesinin
sikayet davramig1 Gizerindeki etkisi arastirnlmistir. Banka ve diger finansal kuruluglarin
(sigorta sirketleri hari¢) miisterileri iizerinde yapilan bu arastirmada, sikayet davramsi;
firma degistirmek, arkadaslara ve akrabalara durumu anlatmak, saticiya bagvurmak ve
titketici orgiitlerine bagvurmak gibi dért asamada digiiniilmiistiir. Arastirma sonuglari,
miisterilerin gikayet davramismin memnuniyetsizlik seviyesine bagh oldugunu
gdstermektedir. Memnuniyetsizlik seviyesi arttikga genel olarak miisterilerin gikayet
seviyesi yiikselmektedir (Singh and Pandya, 1991: 7-21).

Almanya’daki otomobil tiiketicileri tizerinde yapilan bir arastirmada ise sikayet
sonrast memnuniyet incelenmigtir. Bu aragtirmada sikayet sonrasi memnuniyet, sikayet
siirecinden memnuniyet (erisim, sicakkanlhlik, bireysel muamele, empati, giivenilirlik,
aktif geri bilgi akisi ve hiz) ve elde edilen giktidan memnuniyet olmak iizere ikiye
ayrilmigtir. Siire¢ memnuniyeti, iliski ve yeniden satin alma iizerinde daha etkili
olurken; ¢ikti memnuniyeti biitiin sikayet memnuniyeti iizerinde daha etkili olmaktadir
(Stauss, 2002: 173-183).
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Avustralya’da yapilan bir arastirmada, reklamlar i¢in Reklam Standartlan
Kurulu'na sikayette bulunanlar ve bulunmayanlarin, &teki alanlardaki sikayet
davraniglant karsilagtirilmaktadir. Arastirma sonuglarna gore, reklamlar icin sikayet
edenlerle etmeyenlerin hatali diriinler ve/veya hizmetler karsisindaki sikayet
davramslarn farklidir. Sikayet edenler etmeyenlere gére daha fazla iiriini/hizmeti
saglayan magaza ydneticisine, iireticiye veya hizmet saglayiciya ve tiiketici orgiitlerine
bagvurma ile iiriin veya hizmet hakkinda basili medyaya mektup yazma gibi sikayet
davramslarim kullanirken; arkadag veya akrabalara gikayet etme davrams: yoniinden iki
grup arasinda fark yoktur. Memnuniyetsizlik karsisinda hicbir sey yapmama ve iiriin
veya hizmeti boykot karari, reklamlardan sikayet¢i olmayanlarda daha muhtemel bir
davramg seklidir. Kisacasi, reklamlardan gsikayet edenler etmeyenlere gére hatah
tirinler ve hizmetlerle kargilagtiklarinda daha fazla kamusal sgikayet davramigi
sergilemektedirler (Volkov, vd.: 2002: 319-332),

Ulkemizde yapilmis bir arastirmada, ihtiyari sigorta policesi satin alan
tikeficilerin tatmin diizeyi, tatmin diizeyini etkileyen faktorler ve tatminsizlik
durumunda olas1 hareket tarzlar belirlenmeye ¢alisilmustir. Tiiketicilerin ¢ogunlugu,
police satis ve yenileme agsamalarinda satis noktasindaki calisanlardan memnun
kalirken; hasar veya tazminat almada tatminsizlik yagamaktadirlar. Sirket personelinin
nazik ve dostga yaklasim gosterip, islemleri hizh bir sekilde sonuglandirmas: tatmin
diizeyini 6nemli sekilde etkilemektedir. Tatmin diizeyini etkileyen bir faktor de yastir.
Yashlarda tatmin diizeyi daha fazladwr. Tatminsizlik karsisinda titketicilerin biiyiik
cogunlugu; sirketi boykot, poligeyi iptal ettirmek, sirketten durumun diizeltilmesini
isternek, ¢evreyi uyarmak ve acenteyi degistirmek gibi davramsglar sergilemektedir. Bu
aragtirmadan ¢ikan en ilging sonug ise, sigortalilarin gikayet davramiglanmn tatmin
diizeyinden ve demografik ozelliklerden bagimsiz olarak geligtigidir (Kihg, 2000: 29-
45).

Tirkiye’de beyaz egya tiiketicileri lizerinde yapilan arastirma sonuglarina
gore, tliketicilerin % 13.3’i tatminsizlik yasamigtir. Tatmin diizeyini etkileyen en
onemli ti¢ faktdor sirasiyla; mamuliin kullamm maksadma uygunlugu acisindan
tiiketicilerin beklentileri, mamuliin tamtimu ve bilgilendirme ile ilgili faktérler ve satig
noktasinin  §zellikleri ile ilgili faktdrlerdir. Tatminsizlik yasayan tiiketicilerin
cogunlugu (% 78.9'u) tatminsizliklerini giderici yollara bagvururken, geri kalan kisim
tatminsizlik kargismda hicbir sey yapmamaktadir. En gok kullanilan sikayet tiirleri,
satictya bagvurpna ve ¢evreyi uyarmadir. Sikayete bagvurmayanlarin buna gosterdikleri
en onemli iki neden, sikayetin yararina inanmamak ve kime nasil bagvurulacagim
bilmemektir (Kihg, 1993: 22-38).

Otobiis ile sehirlerarasi yolculuk yapanlarm tatminini ve sikayet davramgim
belirlemeye ¢alisan arastirma sonuglarima gore, tatminsiz kalan yolcularin
cogunlugunun  (%77.9), tatminsizliklerini  giderici  yollara  bagvurduklan
anlagilmaktadir. Genel olarak tiiketiciler tatminsizliklerini dile getirme konusunda &zel
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sikayet yolunu tercih etmektedirler. Sikayette bulunmama nedenleri siralamasinda,
sikayetin durumu diizeltece@ine inamlmamasi agik farkla birincidir. Sikayette
bulunanlarin sadece %14°1i ilk sikayetlerinden tam olarak memnun ayrilirken, %35.3’#
hi¢ memnun kalmanustir. Tiiketicilerin gikayet davramgi demografik ozelliklerinden
(yas, egitim, gelir, meslek) etkilenmektedir (Usta, 2002: 103-118).

II) ARASTIRMANIN AMACI VE METODOLOJISI
A) Arastirmanin Amaci

Tiiketicilerin tatminsizlikleri; iiriin hatalar1 yaninda iiriiniin reklamlan, kredi
hizmetleri, dagitinu, magaza hizmetleri gibi gesitli nedenlerle ilgili olabilir. Ancak
degisik sektorlerde yapilnus arastirmalar (Broadbridge and Marshall, 1995; Williams,
vd.,1993: 3-9, Day and London 1977, Kilig, 1993), tatminsizlige ¢ok biiyiik bir oranda
iiriin hatalarinin neden oldufunu gostermektedir. Bu arastrmanin da temel amac,
Karabiik’teki tiiketicilerin satin aldiklar1 mobilya iirtinleri ile ilgili tatmin durumlarim
ve tatminsizlik halinde nasil bir sikayet davramisi sergilediklerini belirlemektir. Bu
temel ama¢ yaninda sikayet davramisini etkileyen faktorler, sikayete bagvurmama
nedenleri ve igletmelerin gikayetlere buldugu ¢oziimlerden tiiketicilerin memnun olup
olmadiklar1 belirlenmeye c¢alisilacaktir. Elde edilecek sonuglar, mobilya sektériinde
tiiketici tatmininin ne diizeyde oldugunu ortaya koyacak ve ¢ikarilacak sikayet davrams
modeli ile isletmelerin bagarih pazarlama stratejileri gelistirilmesine yardimci
olunacaktir.

B) Arastirmamin Degiskenleri ve Modeli

Arastirma amacina uygun degiskenlerin ve modelin belirlenebilmesi igin;
literatiir aragtirmasinin yam sira, bazi mobilya perakendecisi isletme ydneticilerinin
fikirleri alinng ve degisik demografik 6zelliklere sahip 30 tiiketici tizerinde pilot anket
diizenlenmistir. Bu ¢aligmalar 1515inda asagidaki degiskenler, degiskenlerin &lgiilme-
sinde kullanilan dlgekler ve Sekil : 1°deki tamimlayici aragtirma modeli belirlenmistir.

Demografik 6zelliklerle ilgili degiskenler ve 6lgekler; cinsiyet (nominal), yas
(aralikli), aylik gelir (aralikli), medeni durum (nominal), egitim durumu (sirall) ve
meslektir (nominal). Diger degiskenler ve &lgekler ise tatmin durumu (nominal),
tiriniiniin  fiyati (nominal), iiriiniin tiri (nominal), sorunun onem derecesi (sirali),
sikayet davramsi (nominal), sikayet etmeme nedenleri (nominal) ve sikayetten
memnuniyet (nothinal) ile ilgilidir.
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Arastirmanin Modeli

C) Arastirmamn Ana Kiitlesi ve Ornekleme

! Arastirmanin yapilabilirligi yoniinden kolaylik saglamak i¢in, arastirmanin ana
kitlesi, Karabiik il merkezindeki 7 ulusal mobilya markasin satan magazalardan 2003-
2004 willarinda iiriin satin alan ve il merkezinde ikamet eden tiiketiciler olarak
belirlenmisgtir. Magazalardan bu ozelliklere sahip 3300 tiiketicinin isimleri, telefon
numaralar1 ve adresleri elde edilmistir. Bu ana kiitledeki her markadan, ana kiitledeki
temsil oranina gore; adreste bulamama, cevap vermek istememe gibi ihtimaller de
dikkate alinarak, 750 tiiketici basit tesadiifi 6rnekleme yoluyla se¢ilmistir.

[ e R
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D) Veri Toplama Yoéntemi

Degigkenlerle ilgili verilerin toplanmasinda anket yontemi kullamlmugtir.
Anketler, Ocak-Subat-Mart 2005 déneminde bizzat arastirmaci tarafindan, dnceden
randevu alinarak, yiiz yiize gergeklestirilmigtir. Anket iki boliimden ve 15 sorudan
olugmaktadir. Birinci béliimdeki sorular demografik dzelliklerle (cinsiyet, yas, aylik
gelir, medeni durum, egitim durumu ve meslek) ilgilidir. Bu sorularla érnek kitlenin
demografik profili ortaya ¢ikarilacak ve demografik 6zelliklerin tiiketicinin sikayet
davrams: tizerindeki etkisi aragtirilacaktir.

Ikinci béliimiin birinci sorusunda tiiketicilere, satin aldiklar1 mobilyalarla ilgili
tatminsizlik yasayip yasamadiklar: sorulmustur. Aragtirmanin amaci geregi bu soruya
“hayir” cevabi verenlerin anketi bitirilmis, “evet” cevabi verenlerin ise anketi devam
ettirilmigtir. Tkinci soruda tatminsizlik yasamlan iiriiniin fiyat: (birden fazla ise pahali
olanm); “500 milyon TL’ye kadar”, “500-1 milyar TL arasi”, “1-2 milyar TL aras1”,
“2-3 milyar TL arasi” ve “3 milyar tI’den fazla” seklinde 6l¢iilmiistiir. Ugiincii soruda
{irliniin tiirii (birden fazla ise pahal olamin); “yatak odas1 grubu”, “yemek odas1 grubu”,
“oturma odasi grubu”, “ “cocuk odasi grubu” ve “diger” seklinde &lglilmigtiir.
Dérdiincii soruda ise yasanilan sorunun $nem derecesi “gok dnemli”, “6nemli”, “fikrim
yok”, “6nemli degil”, “hi¢ énemli degil” seklinde &lgiilmiistiir. Uriiniin fiyati, tiirii ve
sorunun énem derecesi ile tiikketicinin sikayet davranisi arasindaki iliski irdelenecektir.

Birinci boliimiin 5. sorusunda tatminsizlikle kargilagan tiiketicinin ilk sikayet

davranisi; “higbir sey yapmama”, “cevreyi firma ve iiriinleri hakkinda uyarma”, “
sorunla karsilagilan {iriinii boykot”, “firmayr boykot”, “firmaya ve/veya servise
basvurma” ve “diger” seklinde ol¢iilmiistiir. Pilot anketlerde ilk sikayet davranisinda,
tilketicilerin tamaminin 6zel sikayet davramsi ve kamusal sikayet davramislarindan
sadece “firmaya ve/veya servise bagvurmayr” kullandiklar i¢in, burada diger kamusal
sikayet tiirlerine yer verilmemistir. Ancak diger kamusal sikayet davramiglarina
bagvurma ihtimaline karsilik “difer” secemefine yer verilmigtir. Sikayete
bagvurmayanlardan, 6. soruda sikayete basvurmama nedenlerinden en Gnemli ig
tanesini 6nem sirasina dizilmesi ve anketi bitirmeleri istenmigtir.

Sikayetini firmaya ve/veya servise ileten tiiketicilerin memnuniyeti “evet” ve
“hayir” seklinde 7. soruda ol¢lilmiistiir. Soruya “evet” cevabi verenlerin davramisini
olgmek igin 8. soruda ii¢ olumlu; “memnuniyetimi ¢evreme anlattim”, “firmay1 ve
iirinlerini ¢evreme tavsiye ettim”, "firmanin iiriinlerini almaya devam ettim” ve lig
olumsuz; “gevremi uyardim”, “sorunla karsilagtigim tiriinden almamaya karar verdim”,
“firmay1 boykot ettim” ifadeye yer verilmistir. Ayrica bu sorunun segeneklerine “higbir
sey yapmadim” ve “diger” segenekleri de eklenmistir. 7. soruya “hayir” cevabi
verenlerin ikinci gikayet davramslarim &lgmek icin 8. soruda, 6zel ve kamu sikayet
davramglarmin  tamarmu ile “hicbir gey yapmama” ve “difer” segeneklerine yer
verilmistir
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II) ARASTIRMA BULGULARININ ANALIZI VE
YORUMLANMASI

Basit tesadiifi 6rnekleme yoluyla sec¢ilen 750 tiiketiciden 690 kisiye telefonla
ulagilmmg ve bunlardan 6601 goriismeyi kabul etmigtir. Goriismeyi kabul edenlerden
246°s1 (% 37.2’si) satin aldig1 mobilyalarda kargilastifi sorunlar nedeniyle tatminsizlik
yvagamustir. Sonug¢ olarak, arastirma amaci yoéniinden, tutarli ve gegerli 246 anket
degerlendirme kapsanuna almmustir. Degerlendirme ve analizler SPSS 9.0 programm
kullanilarak yapilnugtir. Elde edilen bulgular esas itibariyle arastirmada tanimlanan ana
kiitle i¢in gecerli olmakla beraber, Tiirkiye’nin geneli i¢in de bir fikir verebilirler.

A) Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

Tablo : 1, tatminsizlik yasayan tiiketicilerin demografik ozelliklerini géstermek-
tedir. Buna gore 246 tiketicinin % 62.6’s1 erkek ve % 37.4’i bayandir. Yasa gore
dagilimda en biiyiik pay % 45.5 ile 26-35 yas grubundadir. Gelire gére simflandirmada
500 YTL ve daha az gelirli olanlarin % 35 gibi bir oran teskil etmesi ilgingtir. Bu
durum, Karabiik Demir Celik Fabrikalari (KARDEMIR) isci ticretlerinin diisiikliigiinii
gdstermektedir. Ciinkii sehir merkezinde yogun olarak bu is¢iler ikamet etmektedirler.
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Tablo: 1
Tatminsizlik Yasayan Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri
Demografik n Y
Degigkenler
Erkek 154 62,6
Cinsiyet Kadin 92 °* 374
Toplam 246 100,0
25 ve daha kiigiik 36 14,6
Yas 26-35 arast 112 45,5
36-45 62 25,2
46 ve + 36 14,6
Toplam 246 100,0
500°den az 86 35,0
500-1000 aras1 101 41,1
Gelir 1000-1500 48 19,5
1500-2000 6 2.4
2000 ve + 5 2,0
Toplam 246 100,0
Evli 185 75,2
Medeni Durum Bekar 61 24.8
Toplam 246 100,0
Ikdgretim 64 26,0
Lise 73 29,7
Egitim Universite 105 42,7
Lisansiistii 4 1.6
Toplam 246 100,0
Memur 106 43,1
Isci 49 19,9
Meslek Serbest meslek 58 23,6
Diger 33 13,4
Toplam 246 100,0
B) ilk Sikayet Davrams:

Hatali triinler karsisinda tiiketicilerin ilk sikayet davramg Tablo : 2’dedir.
Tablo : 2’ye gore tiiketicilerin %134, tatminsizlik karsisinda hicbir sey yapmazken; %
13.7’s1 sadece 6zel sikayet davrams: sergilemektedir. Sadece kamusal sikayet davranisi
(firma ve/veya servise bagvurma ve diger) gdsterenlerin oram ise % 51.6°dwr. Pilot
anketlerde oldu;;ru gibi tatminsizlikle karsilagan tiiketicilerin ilk sikayet davranmis
igerisinde “firma ve/veya servise bagvurma”, ¢ok dnemli (178 tiiketici ve % 72.3) yer
tutmaktadir. [k sikayet davramisinda iki tiiketici hemen tiiketici orgiitlerine
basvurmustur.
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Tablo : 2
Tatminsizlik Kargisinda flk Sikayet Davramsi

Davramg Tiiri n %
a.Hicbir sey yapmama 32 13,0
b.Cevreyi uyarma @ 3,7
c.Sorunla karsilagilan tiriinii boykot 13 5,2
d.Firma ve iriinlerini boykot 12 4,8
e.Firma ve/servise bagvurma 125 50,8
f.Diger 2 0,8

b ve e birlikte 15 6,0

bcvee 16 6,5

b,c,dvee 14 5,7

dvee 8 3,2
Toplam 246 100,0

Tatminsizlik yasayan tiiketicilerin yarisindan fazlasimn (% 50.8), ozel sikayet
davranis1 (cevreyi uyarma ve firmaylr ve driinlerini boykot etme gibi) bile
sergilemeden, hemen saticiya veya servise bagvurmasi, tatminsizlikleri giderme ve
sikayet yonetimi acisindan isletmelere Gnemli firsatlar sunar. Ancak tiiketicilerin
yaklagik iigte birinin de hemen 6zel sikayet davramsi sergiledikleri goriilmektedir. %
22’lik bir kesim, tatminsizligini saticiya iletmeden veya ilettikten sonra ¢evresini firma
ve tiriinleri hakkinda uyarma ihtiyaci duymaktadir. Bu durum, firmalarin sifir hata ile
mal tiretmelerinin dnemini ortaya koymaktadir.

C) Sikayet Etmeme Nedenleri

Tiiketiciler sikayet etmeyi, sadece kamusal sikayet davramsi olarak algiladiklar
i¢in, hi¢bir sey yapmamanin yaninda 6zel sikayet davranisi da sikayet etmemeye dahil
edilmistir. Sikayet etmeyen tiiketicilerden (66 kisi, % 26.8), muhtemel sikayet etmeme
nedenlerinden en Gnemli ii¢ tanesini 6nem derecesine gore (en onemliye 1, sonrakine 2
ve sonuncusuna da 3) siralamalan istenmistir. Sikayet etmeme nedenlerinin aldiklar
puanlara (1. sikayet etmeme nedeni 3, ikinci 2 ve iiglincti 1 ile carpilarak) goére
siralamas: Tablo : 3’dedir.
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Tablo: 3
Tiiketicilerin Sikayet Etmeme Nedenleri
Sikayet Etmeme Nedenleri Puam
1.Sikayetin sorunu ¢6zecegine inanmama 124
2.Sikayetten sonu¢ almanin uzun zaman alacagina inanma = 70
3.Sorunun sikayete degmemesi 41
4. Sikayetin gereksiz zaman ve para harcamaya neden olacagina inanma 25
5.Daha fazla huzurun kagmasini istememe 22
6.Nereye ve kime bagvurulacagim bilmeme 13
7.Yasal haklar bilmeme 13

Sikayette bulunmama nedenleri siralamasinda, sikayetin durumu diizeltecegine
inamlmamasmin agik farkla birinci ve gikayetten sonu¢ almammn uzun zaman
alabileceginin diigiiniilmesinin ikinci 6nemli sikayet etmeme nedeni olmasi g¢ok
onemlidir. Ustelik iilkemizde yapilmus diger aragtirmalarin (Usta, 2002; Kilig, 1993)
sonuglarnt da buna benzerdir. Bu durum, yapilan hatalarm diizeltilmesi hususunda;
ozellikle firmalara, kamu ve Gzel tiiketici orgiitleri ile yargiya giivenin olmadigm
gostermektedir. Sonugta firmalar mevcut miisterilerini koruyamamakta, yeni miigteri
elde etmek igin ise, 6nemli maliyetlere katlanmaktadirlar.

D) Sikayetten Memnuniyet ve Sikayette Israr Davramsi
(Ikinci Sikayet)

Satin aldig tiriinlerdeki hatalar sonucunda tatminsizlik yasayan ve satici firmaya
bagvuran 178 tiiketicinin 851 (% 48), firmanin sorunlarina buldugu ¢6ziimden memnun
olurken, digerleri memnun olmamustir. Buradaki énemli husus, sorunla karsilasan
mobilya tiiketicilerinin biiylik ¢ogunlugunun ilk sikayet davramglarimi servis yada
sirket merkezi yerine satici firmaya iletmeleridir. Sikayetcilerden yarisindan fazlasinin
memnun olmamasi, mobilya perakende isletmelerinin miisteri iliskilerinin ne kadar
zayif oldugunu gostermektedir. Bir ¢ogu tiiketicilere yol gésterme yerine kafasindan
savma yoluna gitmektedir.

Perakendeci igletmeye basvurusundan memnun olmayan tiiketicilerin ikinci
sikayet davramisi Tablo : 4°dedir. Tabloya gore tiiketiciler, ilging bir sekilde sikayet
sonrasi memnuniyetsizlikten sonra, en c¢ok (% 37.6) ozel sikayet davramsi
sergilemektedirlér. Tiiketicilerin 6zel sikayet davramsim, sikayet etmeme olarak
algiladigi daha 6nce belirtilmisti. Dolayisiyla bu durum, sikayet etmeme nedenleri
(sikayetin durumu diizeltecegine inanilmamasi, sikayetten sonu¢ almanin uzun zaman
alabileceginin diigiiniilmesi gibi) ile agiklanabilir. Kamusal sikayet davramgi
gosterenler % 36,6 ve hem 6zel hem de kamusal sikayet davramsi gosterenler %
22.6’dur.
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Tablo : 4

i1k Sikayetten Memnuniyetsizlik ve ikinci Sikayet Davrams
Davrams Sekhi n Y%
Ozel Sikayet 35 37,6
Kamusal Sikayet 34, 36,6
Ozel ve Kamusal Sikayet 21 22,6
Hicbir Sey Yapmama 3 3,2
Toplam 93 100.0

Ozel sikayet davrams tiirlerinden en cok gdriilen, firma ve iiriinlerini boykottur.
Saticiya ilk sikayetinden memmnun olmayan tiiketici, firma ile olan baglarim
koparmaktadir. Dolayisiyla firma mevcut miisterilerini kaybetmektedir. Ozel sikayet
tiirlerinden ¢evreyi firma ve iriinleri hakkinda uyarma davranigimin gériilme sikliinin
boykot davramigina g¢ok yakin olmasi neticesinde, mevcut miisterilerini kaybeden
firmamn yeni miisteriler kazanmasi da zorlasmaktadir. Sonug olarak rekabet etme giicii
zayiflamaktadir,

Ikinci sikayet davranis tiirlerinin biitiinii igerisinde ve kamusal sikayet davranis
tiirleri arasinda “tekrar tiriinii aldigim firmaya bagvurdum” ifadesinin en ¢ok goriilmesi,
hem saticiya hem de iiretici igletmeye, hatayr diizelterek miisteri memnuniyeti
saglamak igin verilmig Snemli bir firsatr. Tabi ki burada en OGnemli gorev
perakendeciye diigmektedir. Ciinkii ikinci sikayet davramginda bile iiretici isletmeye
bagvuran tiiketici sayis1 10°dur (% 10.8). Yasal yollara bagvuran 5 (% 5.3), tiketici
orgiitlerine  basvuran tiiketici adeti ise 2’dir (% 2.1). Sikayetlerinde
www.sikayetvar.com gibi araglan kullanan tiiketici sayisi ise sadece 6'dir (% 6.5). Bu,
tiiketicilerin gikayetlerinde ¢agdas yéntemlerin kullanimin bilmedigini gostermektedir.
Halbuki pek ¢ok firma bu sitenin iiyesidir. Sikayetiniz siteye ulagtiinda hemen
yaymlanmakta ve Ozellikle iiretici firma {iye ise hemen tiiketici ile irtibat
saglanmaktadir.

Karma (6zel ve kamu) sikayet davramsmma gore, 17 tiiketicinin (% 18.3)
satictya veya firma merkezine bagvurmanin yaninda, ozel gsikayet davramisi da
sergiledikleri gériilmektedir. {lk sikayet davramisinda daha yiiksek oranda (% 22)
olmakla beraber benzer bir durum mevcuttur.

Ilk gikayet davramist sonucunda memnun olan tiiketicilerin davramiglarimmn
sonuglart Tablo : 5'dedir. Tabloya gore tiketicilerin % 54.1°i, memnuniyet sonrasi
firmaya ve firiinlerine kargs olumlu davramislar (memnuniyeti ¢evreye anlatma, gevreye
firmay: ve {iriinlerini gevreye tavsiye etme, firmanm iiriinlerini alamaya devam etme
gibi) wve % 31.8°i, dzel sikayet davramis tiirleri sergilemektedir. Tiiketicilerin %
14.1"ise, ilk sikayetten memnun ayrildiktan sonra sessiz kalmaktadir.
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Tablo : 5
ik Sikayetten Memnuniyet ve Ikinci Sikayet Davranist
Davramg Sekli n %
Firma ve tirtinlerine kars1 olumlu davramslar 46 54,1
Firma ve lirtinlerine kars1 olumsuz davranig .27 31,8
Higbir $ey Yapmama 12 14,1
Toplam 85 100,0

E) Hipotezlerle lgili Analiz Sonuclar

TS$D, birbirinden farkli birgcok faktoriin etkisiyle olusan, son derece karmasik bir
siiregtir. Birbirinin benzeri durumlarda tatminsiz kalan tiiketiziler bile, farkl sikayet
davramst sergileyebilmektedirler. Bu siirecin iyi anlasilmasi, TSD'yi etkileyen
faktorlerin iyi tanimlanmasina baghdir (Singh, 1991: 33). Onceki arastirma sonuglan
ve ¢aligmanin niteligi dikkate alinarak, TSD’yi etkileyen temel faktérler; tiiketicinin
tatmin durumu, pazardaki rekabet durumu (marka degistirme imkam), problemin
Oonemi, mal veya hizmetin tiirli, sikayetler karsisinda isletmenin tavr, tiiketicilerin
haklan ile ilgili bilgi seviyeleri, sikayet maliyetleri, sikayete ¢evrenin bakig agisi,
sikayetten beklentiler seklinde, siralanabilir. Ayrica tiketicilerin kigilikleri, gidiileri,
tutumlari, algilama diizeyleri, zamana verdikleri deger, bilgi elde etme istekleri ve
demografik 6zellikleri de, T$D’yi etkileyebilir.

Bu ¢aligmada; tiiketicilerin demografik &zellikleri, {iriiniin fiyati, tiri ve
problemin &nem derecesinin sikayet davramg: (ilk sikayetten memnuniyetsizlik
durumundaki sikayet davramg) tizerindeki etkisi arastinilacaktir, Bunun igin geligtirilen
hipotezlerin sonuglar1 Tablo : 6’dadir. Tabloya gore, 0.05 anlamhlik diizeyine gore,
TSD ile sadece problemin énem derecesi arasinda anlamh bir iliski vardir. iliskinin
tahmini derecesini veren Cramer V katsayis1 0.24 olarak bulunmustur,

Tablo : 6

Hipotez Test Sonuclar:

Ki-kare Cramer
Iliski Degeri SD P Sonug \
1.Cinsiyet - TSD 0,263 3 967 | Iliski yoktur.
2.Yas-TSD 3,976 2 137 | Iliski yoktur
3.Medeni Hal - TSD 2,865 3 413 | Iliski yoktur.
4.Egitim Diizeyi - TSD 0,866 | 4 929 | Iligki yoktur.
5.Meslek - TSD 0,035 2 983 | Iliski yoktur.
6.Gelir - TSD . 1,143 4 .887 | Iliski yoktur.
7.Uriiniin fiyati -TSD 2,267 4 .687 | Iliski yoktur.
8 Uriiniin tiir(i- TSD 4,380 6 ,625 | Iliski yoktur.
9.Sorunun 6nem derecesi -TSD | 10,785 4 029 | Tliski vardir. .24

Onem Derecesi = 0.05
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SONUCLAR

2003-2004 yillarinda, Karabiik il merkezindeki 7 ulusal markadan mobilya satin
alan ve il merkezinde ikamet eden 3300 tiiketici arasindan basit tesadiifi 6rnekleme
yoluyla segilen 750 tiiketiciden 660’1 ile yapilan anketin sonuglarina gére; % 37.2si,
satin aldifi mobilyalarda karsilastifi sorunlar nedeniyle tatminsizlik yasamstir.
Tatminsizlik yasayan tiiketicilerin bilyiik ¢ogunlugu (%72.3'l), tatminsizliklerini
gidermek i¢in, iriinii aldigi perakendeciye bagvurmustur. Bu ilk gikayet davranisi
icerisinde hicbir sey yapmadigim ifade edenlerin oram % 13 iken, sadece 6zel sikayet
davramg1 (cevreyi uyarma, firma ve iiriinlerini boykot gibi) sergileyenlerin orami %
13.7°dir,

Tiiketiciler, 6zel sikayet davramisim, sikayet etmeme olarak algilamaktadirlar.
Sikayette bulunmama nedenleri arasinda, sikayetin durumu diizeltecegine
inamilmamasi, agik farkla birincidir. Ikinci sirada ise, sikayetten sonu¢ almanin uzun
zaman alabileceginin diisiiniilmesi, gelmektedir.

Tatminsizligini gidermek icin {iriiniin saticisina bagvuran tiiketicilerden % 52’si,
tatminsizligini giderememigtir. Tiiketiciler, ilging bir sekilde, sikayet sonrasi
memnuniyetsizlikten sonra, en ¢ok (% 37.6) ozel sikayet davramsi (6zel sikayet
davraniglarindan en ok gériileni, firma ve iiriinlerini boykottur) sergilemektedirler.
Tiiketicilerin dzel sikayet davramsini, sikayet etmeme olarak algilamalarindan dolay:,
bu durum, sikayet etmeme nedenleri ile agiklanabilir. Kamusal gikayet davranisi
gosterenlerin orani, % 36,6 (en ¢ok goriilen kamusal davramsg, tekrar iiriinii alinan
perakendeciye basvurmaktir) ve hem o6zel hem de kamusal sikayet davramisi
gosterenlerin oram ise, % 22.6'dwr. Perakendeciye ilk bagvurusundan memnun ayrilan
tiketicilerin % 54.1°1, memnuniyet sonrasi firmaya ve diriinlerine karsi olumlu
davramiglar (memnuniyeti ¢evreye anlatma, gevreye firmayi ve lriinlerini gevreye
tavsiye etme, firmanin iiriinlerini alamaya devam etme gibi) ve % 31.8’1, 6zel gikayet
davramig tiirleri  sergilemektedir. Tiketicilerin % 14.1%ise, ilk gikayetten memnun
ayrildiktan sonra sessiz kalmaktadir.

Tiiketicilerin gikayet davramisi; demografik degiskenlerden, {iriiniin
tiirlinden ve {riiniin fiyatindan bagimsizdir. Sikayet davramigim etkileyen tek unsur,
kargilagilan problemin 6nem derecesidir.

Isletmeler tiiketiciyi tatmin etmek igin ne kadar 6nlem alirsa alsinlar, tatmin
olmamug tiiketiciler her zaman olabilir. Onemli olan sikayete bagvuran tiiketiciyi
memnun etmektir. Bu baglamda isletmelere agagidaki hususlar dnerilir.

1. Tiiketiciler tatminsizliklerini perakendecilere ilettifine gére, iiretici igletmeler
kendi elemanlar1 yaminda, perakendecileri de tiiketici tatmini ve gikayet yonetimi
konusunda egitmelidir. Aynca servis aglarim miimkiin oldugu kadar yaygilagtirmali
ve sorunla karsilagan tiiketicilerin perakendeciler yerine bu servislere bagvurmalarin
saglayici Gnlemler almalhdirlar.
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2. Isletmeler www.sikayetvar.com gibi tiiketici sikayetleri ile isletmeler arasinda
aracilik yapan sitelere iiye olmalidirlar. Ayrica isletmeler kendi kurduklari veya
kuracaklar sitelerle de tiiketici istek ve sikayetlerini takip etmeli ve zamaninda ¢oziim
bulmalidirlar.

3. Perakendecilerle servisler ve iretici igletmeler arasindaki iletigim sorunsuz ve
kolay olmalidir. Bu konuda da Internet’ten yararlanilabilir.

4. Tiiketici, tatminsizliini saticiya iletmeden veya ilettikten sonra, ¢evresini
firma ve tiriinleri hakkinda uyarma ihtiyaci duymaktadir. Bu durum, firmalarin sifir
hata ile mal diretmelerinin 6nemini ortaya koymaktadir.
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