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Arastirma Gorevlisi

Ozet

Tiketim kuraminda merkezi bir rol oynayan tiiketicilerin amaci faydalarini maksimum diizeye
¢tkarmaktir. Satin almis oldugu mal ve hizmetten bekledigi fayday: elde etmeyen tiiketicilerin basvurdugu
sikayet diisiincesini etkileyen faktorleri belirlemeyi amaglayan bu ¢aliymada Erzurum il merkezinde yasayan
543 tiiketici lizerinde bir anket uygulanmistir. Elde edilen verilerin degerlendirilmesinde Z testi ve Coklu
Regresyon analizi uygulanmistir. Sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve sikayetin basarili olma
olasiliginin fark edilmesi %1 anlamlilik diizeyinde sikayet diisiincesi iizerinde etkili oldugu sonucuna
ulasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici faydasi, sikayet diisiincesi, sikayetin algilanan degeri, sikayete
yonelik tutum, varyans artiric faktor.

The Factors Affecting the Intention of the Consumers Complaint
Abstract

The aim of the consumers, which are playing the central role in consumption theory, is to increase
their benefit to the maximum level. This study aimed to determine the factors affecting the complaint
intention applied by the consumers who did not get the benefit they expected from the goods and service they
bought. For this purpose, we applied a survey study on 543 consumers in Erzurum and its vicinity. Data were
analyzed using Z-test and multiple regression. Attitude toward complaining, Perceived Value of Complaint
and perceived likelihood of successful complaint affected the complaint intention at P<0.001.

Keywords: Consumer utility, complaint intention, perceived value of complaint, attitude toward
complaining, variance inflation factor.
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Tuketicilerin Sikayet Duistiincesini
Etkileyen Faktorler

I. GIRiS

Tiiketici; hangi maldan ne kadar satin alinacagina karar veren ekonomik
birimdir. Amaca gore, sadece birey olabilecegi gibi, ¢cogu kez hane halki
olabilir (Yaylali, 2004: 67). Toplumdaki her birey; tiiketici, liretici ve iiretim
faktorleri sahibi olarak {i¢ ayri sekilde ekonomik hayata katilmaktadir. Yine her
fert, tiiketim, iiretim ve sahip oldugu iiretim faktoriine iligkin kararlar ile
ekonomik hayatin su veya bu yone dogru yonelmesinde etkili olur. Ancak
bireyin alacagi kararlarin ekonomik hayatin gidisatin1 etkilemesi, onun
ekonomik hayat i¢cinde sahip oldugu 6neme baglidir (Savasg, 1983: 19).

Tiiketiciler, mal ve hizmetleri satin almada rasyonel davranmaya
caligmakta, mal ve hizmetlerle kendi ihtiyaglarini en yararh sekilde karsilamay1
istemektedirler. Ancak bu, her zaman bdyle olmamakta, tiiketiciler piyasada
zay1f kalmakta ve korunmalar1 gerektirmektedir (Nazik, 1999: 3). Tiiketicinin
korunmasi terimi farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Genel olarak tiiketicinin
korunmasi, ¢ogunlukla {iretici ve saticilarin kargisinda nisbi olarak daha zayif
durumda bulunan tiiketicilerin piyasadaki gii¢lerini artirmay1 amaglayan bir
sosyal hareket veya akim olarak tanimlanmaktadir (TUSIAD, 1990: 4).

Ekonomik ve sosyal alanlardaki genisleme ve gelismeler neticesinde
tiikketicilerin, ihtiya¢larinin karsilanmasinda ortaya ¢ikan sorunlar tek baglarina
cozemeyecekleri goriilmiis ve boylece tiiketicilerin ¢ikarlarin1  korumak
amaciyla onlemler alinmasi zorunlu hale gelmistir. Tiiketicilerin satin alma
konusunda, yeterli bilgiye sahip olmamalari, reklam ve yayimlar yoluyla
tiikketiciler farkli yonlere kanalize edilmekte ve organize olmamis olmalari da
g6z Oniine alindiginda tiiketicilerin korunmasimin gerekliligi asikar bir sekilde
ortaya cikmaktadir (TUK. VAK., 1998: 3).
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Ekonomik birimlerin, siirli kaynaklarla sinirsiz ihtiyaglar1 arasinda bir
denge kurabilmeleri ic¢in kaynaklar1 bilingli bir sekilde yonetmeleri
gerekmektedir. Sanayilesme diizeyine bagl olarak iiretim faaliyetleri biiyiik bir
artig gostermis ve piyasaya ayni ihtiyaca cevap veren ¢ok cesitli marka, fiyat ve
kalitede mal alternatifleri sunulmustur. Ayrica standartlara baglanmasi oldukga
gilic olan hizmet sektorii de giin gectikge biiyiimekte ve gelismektedir. Bu
durum sinirlt geliri ile sinirsiz ihtiyaglari arasinda doyurucu bir denge kurmaya
calisan tiiketicinin karsilagtigi sorunlart artirmaktadir. Firmalarin biiyiimesi, tam
rekabet sistemine rasyonel bir iglerlik kazandirilmamasi, gittikce zenginlesen ve
karmagiklasan, tiiketici istek ve ihtiyaglart ve bunlarin karsilanma gabalari
tilketicinin korunmasi konusunu daima 6n plana ¢ikarmig ve ¢agdas diinyanin
giincel ve dinamik konularindan biri yapmustir. Ote yandan tekelci faaliyetlerin
yayginlagmasi ve bunun sonucu ortaya ¢ikan piyasa giicleri tiiketiciyi ezmeye
baglamistir. Bu nedenlerle, giinlimiizde tiiketicinin korunmasiin gerekip
gerekmedigi degil korunmanin nasil ve kim tarafinda yapilacagi iizerinde
durulmaktadir.

Firmalar tiiketicicinin faydasini maksimize etmeye calisarak satis sonrasi
olas1 kusurlarin etkilerini minimum etmeye calisirlar. Bu cergevede yapmis
oldugu tiiketimden arzuladig1 faydayi saglamayan tiiketicilerin bu olumsuz
durumlarint diger tiiketicilerle paylastiklari ve bu durum firmanin satis oranini
ylizde yaklagsik olarak 10—15 diizeyde diisiirmesine neden olmaktadir (Kim vd.,
2003: 352).

Il. TUKETICILERIN SIKAYET DUSUNCESINI
ETKILEYEN FAKTORLER

Mal ve hizmetlerin tiiketiciler tarafindan talep edilmesinin altinda yatan
temel neden fayda elde etme diislincesidir (Yaylali, 2004: 68). Satin almig
oldugu mal ve hizmetten fayda elde etmedigi hissine sahip tiiketiciler
memnuniyetsizliklerini birka¢ sekilde gosterebilirler. Bunlar; sozlii olarak
rahatsizligin belirtilmesi, bir daha o isletmeye ugramama, isletmeye sikayette
bulunma, tiiketicileri koruyan kurumsal birimlere bagvurma veya eskiden
oldugu gibi olagan olarak ayni isletmeyi tercih etme seklindedir. Bu ¢alismada
tilkketicilerin sikayetlerine odaklanilmaktadir. Ciinkii tiiketicilerin sikayetleri,
artik firmalar tarafindan bir sans olarak algilanmaktadir. Bu ¢ergevede firmalar
tilketicilerin sikayetleri nedeniyle kendilerini diizeltme yoluna gitmektedirler
(Tax vd., 1998: 61-62). Firmalar tiiketicilerin sikayetlerinden hareketle ya
irini degistirmekte, ya bedelini iade etmekte, ya da Oziir dilemektedirler
(Singh/Wilkes, 1996: 351). Tiiketicilerin sikayetleri ¢ercevesinde degerlen-
dirildiginde baz1 degiskenler 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlar;
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- Soguma,

- Denetlenebilirlilik,

- Sikayete yonelik tutum,

- Sikayetin algilanan degeri ve

- Sikayetin basarili olma olasiliginin fark edilmesidir.

Modelde bagimli degisken, tiiketicicinin sikayet diislincesidir. Yani almig
oldugu mal ve hizmetten memnun kalmayan tiiketicinin firmaya sikayette
bulunma disiincesidir. Modelde bagimli degisken olan tiiketicinin sikayet
diisiincesini etkileyen bes degiskenin etkisi incelenmektedir. Bu degiskenler;
soguma, denetlenebilirlik, sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve
sikayetin basarili olma olasiliginin fark edilmesidir. Modele dahil edilen
degiskenler, bu yonde daha 6nce yapilmis benzer ¢alismalardan hareketle tespit
edilmistir (Kim vd., 2003: 368-369).

Il LITERATUR OZETi

Literatiirde tiiketici sikayetlerini farkli agilardan ele alan ve tiiketiciyi
sikayet diisiincesine iten nedenlerin neler olduguna iligkin bir ¢ok calisma
mevcuttur. Calismalarda genel olarak satin almis oldugu mal ve hizmetten
bekledigi fayday:1 elde etmeyen tiiketicilerin sahip oldugu duygu ile sikayet
diisiincesi arasindaki iligkiler ele alinmustir.

Tiiketicilerin korunmasinda sikayet diisiincesi, firmalar1 daha duyarh
olmaya zorlamaktadir. Almanya’da yapilan bir arasgtirmada tiiketicilerin
korunmasinda sikayetin c¢ok etkili oldugu ve etkin yonetimin saglandig
firmalarda tiikketici magduriyetinin biliylik Olglide giderildigi sonucuna
varilmistir (Richins/ Verhage, 1985: 29). Benzer bir ¢alisma Sili’de yapilmus.
Ancak Sili’li tiiketicilerin sikayet konusunda ¢ok duyarli davranmadiklari
saptanmistir (Verhage, 2005: 3). Yapmis oldugu harcamaya es deger fayda
saglamayan tiiketicilerin tutumu, firmalarin satiglarini da etkilemektedir. Satin
almis oldugu mal ve hizmetten bekledigi fayday1 elde edemeyen tiiketicilerin
firma hakkindaki olumsuz ag¢iklamalari, firma satigslarinda %10-15’lere varan
diisiislere neden olabilmektedir (Kim vd., 2003: 352). Nyer tarafindan yapilan
bir calismada, sikayet diislincesinin memnuniyetsizligin nedenlerini ortaya
cikararak, uzun dénemde tiiketicilerin lehine olumlu sonuglar dogururabilecegi
sonucuna ulagilmistir (Nyer, 2000: 10). Benzer sekilde sikayet diisiincesi,
yasanan magduriyetin telafi edilmesinin yaninda ileriye doniik olarak
titketicilere kaliteli hizmet verilmesine de neden olmaktadir (Sujithamrak/ Lam,
2005: 390).



Yusuf Alkan — Selahattin Kaynak e Tuketicilerin Sikayet Disiincesini Etkileyen Faktorler ® 9

Hirscbman (1970) isletmelerden memnun kalmayan tiiketicilerin sikayeti
ve igletmeyi terk etmeleri konusunda; aldigi mal ve hizmetten fayda elde
etmedigi hissine kapilan tiiketicilerden bazilarinin, isletmelerden hatalarini
diizeltmelerinin gerektigi konusunda, diger bazi tiiketicilerin ise bir daha o
isletmeye gitmeme konusunda karar alip sessizce tepkilerini dile getirdiklerini
ifade etmektedir. Hirscbman tiiketicilerin sikayet diislincesinin; sikayete
yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve sikayetin bagarili olma olasiliginin
fark edilmesine bagli oldugunu ileri siirmektedir. Isletmeyi terk etme davranisi
ise sikayetin basarisiz olmasi halinde en son basvurulan yontemlerden biridir
(Blodgett vd., 1993: 400). Tiiketicilerin yaptiklar1 harcama ile esdeger bir fayda
elde etmemeleri, onlarin beklentilerini de etkilemektedir. Boyle bir durumda
tilketiciler kendilerinin daha gii¢siiz olarak hissetmektedirler (Singh/Wilkes,
1996: 360).

Isletmelerden  memnun  olmayan tiiketiciler isletmeye  Kkarsi
sogumaktadirlar. Genellikle tiiketicilerin isletmelerden sogumalari, tiiketicilerin
hosnutsuzluk derecesi ile ol¢iilmektedir. Bir tiiketici firmadan ne kadar sogursa
firma hakkinda o derece olumsuz duygulara sahiptir. Yeterli faydanin elde
edilememesi durumunda tiiketiciden firmaya karsi olusacak soguma hissi,
sikayete iligkin negatif bir tutum, sikayetin algilanan degerinin oldukca diisiik
olmasi ve sikayetin basarili olma olasiliginin ¢ok zayif olmasiyla sonuglanabilir
(Westbrook, 1980: 50).

Sing (1989) tatmin olmayan tiiketici davraniglart {izerine yaptigt
aragtirmada, firmalarin sorumluluklarmi bilmeleri durumunda tiiketicilerde
olumlu bir tutumun olustugunu gosteren bulgulara ulagsmisdir (Ayrica Bkz.
Folkes, 1984: 399). Firmanin yeterince denetim yapmamasi, tiiketiciyi sikayet
diislincesine iten ve firma hakkinda olumsuz kanaate sahip olmasina neden
olan faktdrler arasinda yer almaktadir. Firmalarin, satin almis oldugu mal ve
hizmetten bekledigi fayday1 elde edemeyen tiiketicilere denetim konusunda
gliven vermeleri, tiiketicilerin sikayete iligkin diisiincelerini, sikayetin
algilanan degerini ve sikayetin basarili olma olasiligin1 olumlu yonde
etkileyecektir.

Literatiirde tatmin olmamis tiiketici memnuniyetsizliginin firma
tarafindan giderilmesinin, tiiketicinin sikayete yonelik tutumunu nasil
etkiledigine iliskin c¢esitli arastirmalar yapilmistir (Bearden/Mason, 1984:
491). Bu tutum, sadece memnun olunmayan duruma 6zgli bir durum degil,
saticilara yapilan sikayetin tim olumlu ve olumsuz etkileri olarak
diigiiniilmektedir. Tiiketicilerin sikayete yonelik tutumlar ile sikayet
diislincesi arasinda pozitif yonlii bir iliski s6z konusu olmaktadir. Sikayete
yonelik olumlu tutuma sahip olan tiiketiciler, olumsuz tutuma sahip olan
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tiiketicilere gore sikayet diislincelerini firmaya hissettirmekte daha ¢ok
isteklidirler (Kim vd., 2003: 357).

Tiiketiciler, yapacaklar sikayetin, istedikleri dogrultuda sonug
getirecegine inandiklarinda, bu onlar1 motive edecek ve gelecekte de kararli bir
sekilde bu konulara egilmelerine neden olacaktir. Sikayet davranisinin faydasi
maliyetinden biiyiikse, tiiketiciler sikayet disiincelerinde daha istekli
olacaklardir (Singh, 1989: 334).

Tiiketiciler sikayetlerinin firma tarafindan dikkate alinmayacagi ve
sikayetleri ile ilgilenmeyecegine inandiklarinda, sikayetlerinin anlamsiz
olacagimi diistinebilir ve bu nedenle sessiz kalip bir daha ayn1 yerden aligveris
yapmayabilirler. Bu durumda tiiketiciler sikayetlerinin dikkate alinacagina
inandiklarinda, sikayet konusunda olumlu bir tutum sergilemektedirler. lyi bir
sekilde belgelenen sikayetin basarili olma ihtimali, pozitif bir sekilde sikayet
diisiincesini etkilemektedir (Day/Landon, 1976: 264).

IV. ARASTIRMANIN METODOLOJISi
A. Orek Bilyiikliigiiniin Belirlenmesi

Caligmada kullanilan veri seti, Erzurum il merkezinde yasayan ve 20 yas
iistll tiiketicilere uygulanan bir anket yardimiyla elde edilen yatay kesit
verilerinden olusmaktadir. Ornek kiitlenin biiyiikliigiiniin belirlenebilmesi igin
kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir (Kurtulug, 1998: 235). n = n(1-
n)/(e/Z)’. %95 giiven araliginda e = %5 hata pay1 ile n = 384 olarak
belirlenmistir.

Diger taraftan, ayn1 kosullar altinda bu calismada séz konusu olan ana
kiitleyi temsil edecek minimum 6rnek biiytikliigiiniin Yamane (1967) yaklasik
394 oldugu tespit edilmistir (Ozer, 2004: 142).

Ancak minimum 6rnek biiyiikliigiiniin bu sekilde belirlenmesine karsin,
miimkiin oldugunca daha fazla 6rnekle calisma ve bazi anketlerin tutarsiz ve
eksik cevaplanabilecegi dikkate alinarak bu ¢alismada 600 anketin uygulanmasi
yoluna gidilmistir. Anket uygulamasi yapildiktan sonra eksik ve bos olan
anketler ayiklanmig ve geriye 543 anket kalmistir. Bu say1 hedeflenen 384
sayisindan oldukca fazladir. Bu da arastirmanin daha giivenilir olmasi agisindan
onem tagimaktadir. Hedeflenen 600 anketin 543’ gegerli sayilarak, bunlardan
elde edilen yatay kesit veriler ¢ézlimlemeye tabi tutulmustur. Boylece, bu saha
caligmasinda %90,5’lik bir tamamlanma oranina ulagsmigtir. Veriler 13,0 SPSS
paket programindan analize tabi tutulmustur.
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B. Veri Toplama Yéntem ve Araci

Satin almis oldugu mal ve hizmetten bekledigi faydayi elde edemeyen
tiikketicilerin sahip oldugu sikayet diislincesini etkileyen faktorleri belirlemeyi
amaglayan bu ¢aligmada birinci elden veriler, anket yontemi ile elde edilmistir.

Hazirlanan anket baslica iki kisimdan olusmaktadir. Birinci kisim
bireylerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorulardan olusurken,
ikinci kisim, ankete katilan tiiketicilerin satin almig olduklari mal ve hizmetten
memnun kalmamalari durumunda, bu memnuniyetsizliklerini gidermek igin
nasil bir tutum sergileyeceklerini ve neler yapabileceklerine dair sorulardan
olugsmaktadir. Cevaplayicilarin demografik 6zelliklerini  belirlemek ig¢in
hazirlanan birinci kisimda ankete katilan bireylere cinsiyeti, medeni durumu,
yasi, ailedeki birey sayisi, egitim durumu, ¢aligma durumu, meslegi ve ailenin
aylik gelir durumu sorulmustur.

Satin almis olduklari mal ve hizmetten memnun kalmamalar1 durumunda,
bu memnuniyetsizliklerini gidermek icin neler yapabileceklerine dair sorular;
soguma, denetlenebilirlilik, sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri,
sikayetin basarili olma olasiliginin fark edilmesi ve sikayet diisiincesi ile
ilgilidir. Anket cevaplayicilarla yiiz yiize goriisiilerek uygulanmigtir.

Hazirlanan anketler, tesadiifi olarak secilen bir tiiketici grubuna pilot
olarak uygulanmus, tiiketicilerin elestiri ve Onerileri dikkate alinarak ankete son
hali verilmistir. Hazirlanan anketler bir grup lisans 6grencisi ve arastirmacilar
tarafindan 11-24 Aralik 2006 donemini kapsayan 14 giinliik siire icerisinde
uygulanmustir.

Verilerin analizinde frekans dagilimlari, yilizde, aritmetik ortalamalar, Z
testi ve Coklu Regresyon analizinden yararlanilmustir.

C. Arastirma Modeli

Tiiketicilerin demografik o&zellikleri, sikayet diisiincesini etkileyen
faktorler ve sikayet diisiincesi arasinda incelenecek olan iligki Sekil 1’deki
distiniilmiistiir.
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—Sikayetin Algilanan Degeri
—Sikayetin Basarili Olma
Olasiligimi Fark Edilmesi

SIKAYET DUSUNCESINI

ETKILEYEN FAKTORLER

—Soguma
DEMOGRATFIK — Denetlenebilirlik SIKAYET
OZELLIKLER [ | —Sikayete Yonelik tutum >| DUSUNCESI

Sekil 1. Arastirma Modeli

Tiiketicilerin sikayet diisiincesini etkileyen degiskenleri belirlemek
amaciyla yapilan bu calismada, bes grup degiskenden olusan bir oOlcek
kullanilmistir. Soguma, denetlenebilirlilik, sikayete yonelik tutum, sikayetin
algilanan degeri ve sikayetin basarili olma olasiliginin fark edilmesine iligkin
degerlendirmeler besli likert 6lgeginde hazirlanmig yargilardan olusmaktadir.
Olgeklerin hazirlanmasinda yararlanilan kaynaklar Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Arastirmanin Degiskenleri ve Yararlanilan Kaynaklar

Grup Degiskenler Degisken Yararlanilan Kaynaklar
Sayisi
Isletmeye kars1 soguma Yedi Allison, 1978; Singh, J. (1990a)
Denetlenebilirlik Ug Blodgett, J.G., Granbois, D.H. and
Walters, R.G. (1993)
Sikayete Yonelik tutum Ug Blodget, 1994; Richins, 1987
Sikayetin Algilanan Degeri Bes Chulmin, Sounghie, Subin, Changhoon,
2003
Sikayetin  Basarili  Olma | Ug Chulmin, Sounghie, Subin, Changhoon,
Olasiligiin Farkedilmesi 2003
Sikayet Diislincesi Dort Singh. J. (1989)
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D. Aragtirma Hipotezleri

Literatiir kapsaminda ele alinan ve daha Once smanan hipotezler
dogrultusunda aragtirma hipotezleri agagidaki sekilde belirlenmistir.

H;: Tiiketicilerin cinsiyetleri ile firmadan sogumalar1 arasinda bir iliski
vardir.

H,: Tiiketicilerin egitim diizeyi ile firmadan sogumalar1 arasinda bir iligki
vardir.

Hj: Tiiketicilerin gelir diizeyi ile firmadan sogumalar1 arasinda bir iliski
vardir.

H,: Tiketicilerin egitim diizeyi ile denetlenebilirlik arasinda bir iligki
vardir.

Hj;: Tiiketicilerin cinsiyetleri ile sikayete yonelik tutum arasinda bir iligki
vardir.

Hg: Tiiketicilerin egitim diizeyi ile sikayete yonelik tutum arasinda bir
iliski vardir.

H;. Tiiketicilerin ¢alisma durumu ile sikayete yonelik tutum arasinda bir
iliski vardir.

H;. Tiiketicilerin gelir diizeyi ile sikayete yonelik tutum arasinda bir iligki
vardir.

Hy. Tiiketicilerin ¢alisma durumu ile sikayetin algilanan degeri arasinda
bir iligki vardir.

H,o. Tiiketicilerin yas1 ile sikayetin basarili oma olasilig1 arasinda bir
iligki vardir.

Hy;. Tiiketicilerin egitim diizeyi ile sikayete diisiincesi arasinda bir iligki
vardir.

Hj,. Tiiketicilerin firmadan sogumalari, tiiketicilerin sikayet diisiincesini
etkilemektedir.

H,;. Tiiketicilerin denetlenebilirlilige olan inanci, tiiketicilerin sikayet
diisiincesini etkilemektedir.

Hys. Sikayete yonelik tutum, tiiketicilerin sikayet disiincesini
etkilemektedir.

H;s. Sikayetin algilanan degeri, tiiketicilerin sikayet diisiincesini
etkilemektedir.

Hj6. Sikayetin basarili olma olasiliginin fark edilmesi, tiiketicilerin
sikayet diisiincesini etkilemektedir.
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V. VERILERIN ANALizi

A. Arastirma Orneginin Demografik Ozellikleri

Ankete katilanlarin demografik 6zellikleri ile ilgili sonuglar Tabloda 2°de
sunulmustur.

Tablo 2. Arastirma Orneginin Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde Frekans Yiizde

Bayan 208 383 flkokul 87 16,0

CINSIYET | Bay 335 61,7 Ortaokul 52 9.6

Toplam 543 100,0 Lise 149 274

Evli 408 75,1 OGRENIM | ¢3,jians 63 11,6

MEDENI Bekar 135 24,9 DURUMU Lisans 154 28,4

DURUM | pgplam 543 100,0 Lisansiistii 38 7.0

Calistyor 398 73,3 Toplam 543 100,0

CALISMA | Calismiyor 145 26,7 Memur 237 43,6

DURUMU | toplam 543 100,0 Esnaf 45 8,3

20-25 100 18,4 Cifti 2 04

26-30 104 19.2 MESLEK | o 76 14,0

31-35 106 19,5 DURUMU | s rbest 153 28,2

YAS 36-40 102 18,8 Emekli 30 55

DAGILIMI 41 ve Uzeri 131 24,1 Toplam 543 100,0

Toplam 543 100,0 500 YTL’den 48 8,8

1 7 1,3 501-1.000 187 344

2 32 5,9 1.001-1.500 168 30,9

AILEDEKI | 3 92 16,9 1.501-2.000 72 133

BIREY |, 155 28,5 AYLIK 1 5 601-2.500 35 64

SAVISL 17 146 26,9 GELIR 1) 501 ve Ureri 33 6,1
6 ve Uzeri 111 20,4

Toplam a3 100, Toplam 543 100,0

Tabloya bakildiginda; cevaplayicilarin %61,7’si erkek, %75,1°1 evli ve
%73,3’1 ¢alisanlardan olusmaktadir. Yas dagilimina bakildiginda %24.1 ile 41
ve ilizeri yas grubuna dahil olanlar, %28,5 ile ailedeki birey sayis1 4 Kkisi,
olanlar, %284 ile lisans mezunlari, %43,6 ile memurlar ve %34,4 oranla 501—
1.000 YTL’lik gelire sahip olanlar ilk siray1 almaktadir.
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B. Cevaplayicilann Sikayet Diisiincelerine iligkin
Goriisleri, Olgek Degiskenlerin Giivenirlilik Katsayilan
Cevaplayicilarin sikayet diisiincelerini belirlemek igin yoneltilen sorulara

verilen cevaplara iliskin aritmetik ortalama ve standart sapmalar Tablo 3’de
gosterilmistir.

Tablo 3. Cevaplayicilarin Sikayet Diisiincelerine Iliskin Goriisleri ve Olcegin
Giivenirlilik Katsayilar

Art. | Std. | Cronbach
Degiskenler Ort” | Spm. Alpha
Mal ve hizmet satan igletmelerin ¢ogu tiiketicilerin 226 | 116
sikdyetlerini Gnemsemezler ’ ’
Bence tiiketicilerin ¢ogu aligveris deneyimlerinden 2,36 | 0,99
memnun degildirler
Bence tiiketiciler isletmelerin tiriin politikalarini 2,50 1,14
etkileyemezler
= Mal ve hizmet satan isletmelerin ¢cogu miisterilerine 2,48 1,11
E kars1 diiriist degildirler
:%D Mal ve hizmet satan igletmelerin ¢oguna gore 298 | 1,17
tiiketiciler onemli degildirler
Mal ve hizmet satan isletmelerin ¢ogu, satis 2,41 1,11
isleminden sonra tiiketicilerini unuturlar
Mal ve hizmet satan isletmelerin ¢ogu iiriinlerinin 2,74 | 1,13
garantilerini ihmal ederler
Toplam 2,63 | 0,73 0,78
Isletmeler tiiketicilerin memnun kalmadiklar1 satin 1,71 1,01
& alma davranislari konusunda tedbirler almalidirlar
:l.f Isletmeler biraz daha dikkate ederlerse, 1,77 0,90
é memnuniyetsizligim meydana gelmeyecek
% Memnun kalmadigim aligverislerimde kendimi 2,80 | 1,33
5 sorumlu tutarm
2 Toplam 2,09 | 0,72 0,75
W Memnun kalmadigim bir mal veya hizmeti sikayet 2,05 | 1,14
'7; etmemem, beni huzursuz eder
g £ Memnun olmadigim bir mal veya hizmeti sikayet 1,78 | ,099
% *E etmek benim gorevimdir
E = Tiiketiciler isletmeleri sikdyet etmemelidirler, ¢iinkii 1,93 1,30
7 isletmeler bazen kusurlu mal ve hizmet satabilirler
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Kusurlu olan mal hizmeti nadiren sikayet ederim 3,20 | 1,23

Genellikle aldigim mal ve hizmet pahali degilse, 3,11 1,29
degistirmek veya parasini geri almak yerine
kullanmaya devam ederim

Toplam 242 | 0,56 0,82

Sikayetim sonucunda magduriyetimin giderilecegine 2,27 | 1,21
Inanirsam (lirtinii degistirme, bedelini iade etme, dziir
dileme, zararini tazmin etme gibi) isletme hakkinda
sikayette bulunurum

Isletmenin sikdyetimi dikkate alip gelecekte dahaiyi | 2,14 | 1,11
bir hizmet verecegine inanirsam, beni memnun
etmeyen durumlar i¢in isletmeleri sikayet ederim

Degeri

Isletmelerin gelecekte daha iyi hizmete verecegine 2,07 | 1,08
ve bunun da diger tiiketicilere fayda saglayacagina
Inanirsam memnuniyetsizligimizden dolay: isletmeleri
sikayet ederim

Sikayetin Algilanan

Toplam 2,16 | 0,93 0,85

Memnun kalmadiginiz bir durum igin gikayetgi 2,27 1,06
oldugunuzda, isletmeler bu sikayetinizi dikkate alarak
gereginin yapacaklardir (lirlinii degistirme, bedelini i
ade etme, 6ziir dileme, zararini tazmin etme gibi)

Memnun kalmadiginiz bir durum ig¢in gikayette 2,12 1,00
bulundugunuzda, isletmeler bunu dikkate alarak
gelecekte daha iyi bir hizmet sunacaklardir

Memnun kalmadiginiz bir durum igin igletmeleri 1,94 | 1,06
sikayet ederseniz, isletmeler gelecekte daha iyi bir
hizmet sunacaklar ve bu da diger tiiketicilere fayda

Sikayetin Basarih Olma
Olasihiginin Fark Edilmesi

saglayacaktir
Toplam 2,11 | 0,81 0,81
Bundan sonra memnun olmadigim durumlari 1,92 1,18
unutacagim ve sikayette bulunmayacagim
% Memnun olmadigim durumlarda derhal ¢alisanlara 2,00 | 0,95
= ve yoneticilere sikayette bulunacagim
g Memnun olmadigim durumlart igletmeye bir sonraki | 2,21 | 1,07
< gelisimde ilgililere sikayette bulunacagim
_5? Memnun olmadigim durumlar i¢in nereye 1,85 | 0,92
23 basvurmam gerekiyorsa oraya basvuracagim
Toplam 1,99 | 0,66 0,79
Genel Toplam 2,24 | 0,39 0,81

*1. Tamamen Katiliyorum, 2. Katulyyorum, 3. Kararsizim, 4. Katilmiyorum, 5. Kesinlikle

Katilmiyorum
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Tabloya bakildiginda arastirma kapsaminda kullanilan grup degisken-
lerinin Cronbach Alpha degerlerinin 0,75 ve {izerinde oldugu goriilmektedir.
Olgegin genel olarak giivenirlilifine bakildiginda ise Cronbach Alpha degeri
0,81 olarak hesaplanmigtir. Tabloda yer alan ifadelerin genel ortalamadan
(2,24) istatistiki bakimdan farkli olup olmadigm test etmek icin Z testi

yapilmistir. Z testi sonucunda X = 2,35 bulunmustur. Bu degere gore, 6 grup
degiskeninden dordiiniin ortalamast 0,05 anlamlilik diizeyinde genel
ortalamadan istatistiki agidan anlamli derecede farklidir.

Bu degere gore, satin almis oldugu mal ve hizmetten memnun kalmayan
tilkketicilerin firmadan sogumalar1 ve satin almis oldugu mal ve hizmetten
bekledigi faydayi elde edemeyen tiiketicilerden bu memnuniyetsizliklerinin
firma tarafindan diizeltilmesi igin sikayete yonelik tutumu grup degiskenlerinin
ortalamasi, genel ortalamanin istiinde deger almistir. Diger bir ifade ile bu
sonug, cevaplayicilarin bekledigi faydayr elde edememeleri durumunda
firmadan soguduklarini ve tatminsizligin giderilmesi i¢in firmalarin bu durumu
diizeltmeleri icin bir sikayet tutumu igerisine girdiklerini ifade etmektedir.
Yapacaklar1 sikayetin basarili olma olasiligi grup degiskeni ile sikayet
diistincesi grup degiskeni genel ortalamanin altinda deger almistir. Boylece
cevaplayicilar sikayetlerinin basarili olma olasiliginin olmadigimi ve sikayet
etme diisiincesine sahip olmadiklarini ifade etmektedirler.

C. Demografik Ozelliklerle Grup Degiskenleri
Arasindaki iligkilerin incelenmesi

Aragtirma modelinde yer alan degiskenler arasindaki iliskiler
arastirilmis ve bulunan sonuclar asagidaki Tablo 4’te 6zetlenmistir.

Tablo 4. Demografik Ozelliklerle Grup Degiskenleri Arasindaki Iliskiler

Cinsiyet Medeni Durum Yas Egitim Calisma Durumu Gelir
r p r p r p r p r p r p

Soguma -,088" ,040 -,008 ,845 -,044 310 ,130™ | ,002 | ,065 ,131 ,188" ,006
Denetlene
bilirlik

-,047 278 ,002 958 -,071 ,099 ,040 350 | ,069 ,107 ,039 ,360
Sikayete
Yonelik . . - .

,094 ,028 ,043 317 ,005 916 -,106 013 ,135 ,002 -,109 011
Tutum
Sikayetin
Algilanan -

. ,026 551 ,022 ,604 ,004 934 -,048 ,263 ,116 ,007 -,039 ,365

Degeri
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Sikayetin

Bagarili .

Olma -,049 ,256 ,027 ,524 -,087 ,043 ,049 252 | 1,040 ,350 ,059 171
Olasiligin

m

Farkedil

mesi

Sikayet

Diistinces

; ,007 864 -,032 455 ,030 ,488 -,008 ,851 -,019 ,661 -,016 J711

p<0,05 “'p<0,01

Demografik o6zellikler ile denetlenebilirlilik ve sikayet diisiincesi
arasinda istatistiki acidan anlamli bir iliski bulunamamis ve bu nedenle H, ve
Hy; hipotezleri reddedilmistir.

Demografik ozellikler ile grup degiskenleri arasindaki iliskiye
bakildiginda; soguma ile cinsiyet, sikayete yonelik tutum ile egitim ve gelir,
sikayetin basarili olma olasilig1 ile yas arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde
negatif yonli bir iliski bulunmustur. Dolayisiyla Hy, He, Hs ve Hyo hipotezleri
kabul edilmistir. Buna gore erkek tiiketiciler, kadin tiiketicilere nazaran
firmaya kars1 daha az soguma egilimdedirler. Aymi sekilde egitimle sikayete
yonelik tutum arasindaki iliskiye bakildiginda; egitim diizeyi arttikg¢a tatmin
olmadiklari mal ve hizmet satin alan tiiketicilerin duyarlilik diizeyi artmaktadir.
Ayni paralelde tiiketicilerin gelirleri artik¢a da duyarlilik diizeyleri artmaktadir.
Benzer bir durum sikayetin basarili olma ihtimalinin fark edilmesi ile yas
arasinda da mevcuttur. Yas arttikca tiiketiciler yapacaklar1 sikayetin basarilt
olma ihtimalinin fark edilmesinin diisiikk olduguna inanmaktadirlar. Yani daha
genc yastaki tiiketiciler yapacaklarn sikayetin firma tarafindan dikkate
almacagina, bununda daha kaliteli hizmet ve diger tiiketicilere bir fayda
saglayacagina inanmaktadirlar.

Sikayete yonelik tutum ile cinsiyet arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde
pozitif yonli bir iliski bulunmustur. Hs hipotezi kabul edilmistir. Yani bayan
tiketiciler, erkek tiiketicilere nazaran tatmin olmadiklar1 mal ve hizmet satin
almalar1  durumunda tatminsizliklerinin giderilmesi i¢in daha duyarli
davranmaktadirlar.

Grup degiskenlerden soguma ile egitim, soguma ile gelir, sikayete
yonelik tutum ile caligma durumu, sikayetin algilanan degeri ile g¢alisma
durumu arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Bu sonuca gore, egitim diizeyi arttik¢a satin almis olduklar1 mal
ve hizmetten memnun kalmayan tiiketicilerin firmadan daha ¢ok soguduklar
goriilmektedir. Ayn1 durum gelirle soguma arasindaki iligki i¢inde gegerlidir.
Yani tliketicilerin gelir diizeyi arttikga firmadan daha c¢ok soguduklari
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goriilmektedir. Calismayan tiiketiciler calisan tiiketicilere nazaran tatmin
olmadiklari mal ve hizmet satin almalar1 durumunda tatminsizliklerinin
giderilmesi i¢in daha duyarli davranmaktadirlar. Calismayan tiiketiciler,
igerisinde ev hanimlari ve emekliler biiylik bir orana sahiptirler. Buda ev
hanimlari ve emeklilerin tatmin olmadiklari mal ve hizmet satin almalari
durumunda tatminsizliklerinin giderilmesi i¢in daha duyarli davrandiklarini
gostermektedir. Yine calismayan tiiketicilerin, calisan tiiketicilere nazaran
sikayetlerinin degerinin algilanmasi durumuna inanmalari durumunda, daha
duyarli davranacaklar1 goriilmektedir. Yani calismayan tiiketiciler sikayetleri
sonucunda magduriyetlerinin giderilecegine ve bununda bagka tiiketicilere ve
isletmelerin  hizmet politikalarina olumlu yansiyacagina inanmaktadirlar.
Dolayisyla H, H; H; ve Hg hipotezleri kabul edilmistir.

D. Tiiketicilerin Faydalarini Maksimum Etme Algisinin
Sikayet Diisiincesi Uzerindeki Etkilerinin Belirlenmesi

Arastirmanin kapsaminda, tiiketicilerin satin almis olduklar1 mal ve
hizmetten bekledikleri faydayi elde etmemeleri durumunda tatminsizliklerini
gidermek icin basvuracaklar1 yollardan birisi olan sikayet diisiincesini etkileyen
degiskenleri belirlemek amaciyla ¢oklu regresyon analizi yapilmistir.
Regresyon analizinin 6n kosullarindan biri degigskenler arasinda ¢oklu
dogrusallik sorununun (multicollineratiy problem) olmamasi ile ilgilidir. Bunun
ilk gostergesi bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyon degeridir. Tablo 5
bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyon degerlerini icermektedir.

Tablo 5: Bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyon

Sikayete Sikayetin
Soguma Denetlenebili Yonelik Algilanan
rlik Tutum Degeri
r p r p r p r p
Denetlenebilirlik , 119" | ,005
Sikayete Y onelik -,001 ,986 | ,184™ | ,000
Tutum
Sikayetin Algilanan ,043 314 | 236" | ,000 | 226" | ,000
Degeri
Sikayetin Basarili Olma
Olasiligimin Fark ,001 ,980 | ,074 ,085 | ,143™ | ,001 | ,154™ | ,000
Edilmesi
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Tablo 5 incelendiginde en biiyiik korelasyon katsayis1 denetlenebilirlilik
ile sikayetin algilanan degeri grup degiskenleri arasinda 0,236 olarak
hesaplanmistir. Ancak ¢oklu dogrusallik olup olmadigini sdylemek igin
korelasyon degeri her zaman yeterli olmamaktadir. Coklu dogrusalligin en
onemli gostergelerinden Dbirisi varyans biyilitme faktoridiir (VIF).
Degiskenlerin VIF degerlerine bakildiginda ise soguma i¢in 1,015,
denetlenebilirlilik icin 1,089, sikayete yonelik tutum icin 1,091, sikayetin
algilanan degeri i¢in 1,128 ve sikayetin basarili olma olasilig1 i¢in ise 1,044
olarak hesaplanmustir. Ikiden fazla bagimsiz degiskenli regresyon modellerinde
c¢oklu dogrusalligin olmasi i¢in VIF degerinin 5’ten biiylik olmasi
gerekmektedir (Tar1, 2002:164). Bu durumda korelasyon degerleri yiiksek ¢ikan
degiskenler arasinda ¢oklu dogrusallik yani bagimli degiskenler iizerinde etkisi
bulunan bagimsiz degiskenlerin her biri farkli seyleri 6lgmekte ve aralarinda
ayni kokten gelme problemi bulunmamaktadir (Hair vd., 1998: 165). Bu 6n
kosullarin karsilanmasindan sonra analiz yapilmis ve sonuglar Tablo 6’da
sunulmustur.

Tablo 6: Tiiketicilerin Faydalarini Maksimum Etme Algisinin  Sikayet
Diistincesi Uzerindeki Etkilerinin Belirlenmesi

R=0,372 R’>=0,138  Diizeltilmis R> = 0,130 p<
0,001
Standart Hata = 0,624 F=49321 Durbin-Watson= 1,637
Bagimli Degisken: Sikayet Diisiincesi

Standardize

. Standardize Edilmemis Edilmis
Bagumsiz Katsayilar Katsayilar
Degiskenler
B Standart B i
Hata P

Sabit 1,027 ,168 6,101 | ,000
Soguma -,054 ,037 -,059 -1,466 | ,143
Denetlenebilirlik ,086 ,038 ,094 2,243 ,025
Sikayete Yonelik Tutum ,132 ,050 111 2,660 ,008
Sikayetin Algilanan 147 ,030 205 4815 | ,000
Degeri
Sikayetin Basarili Olma
Olasiliginin Fark Edilmesi 141 033 173 4,228 ;000
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Tablo incelendiginde model 0,01 6nem diizeyinde anlamli ¢ikmis ve R?
degeri 0,138 olarak hesaplanmistir. Bu sonuca gére modelde bagimli degisken
olan sikayet diisiincesi toplam varyansinin %13’ii bagimsiz degisken olan
soguma, denetim, sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve
sikayetin basarili olma olasili tarafindan agiklanmaktadir. Bu degiskenlerin
etkileri sabit tutuldugunda diizeltilmis R* diisiik bir oranla azalmis ve 0,130
olarak hesaplanmistir. Sikayet diisiincesinde denetlenebilirlilik durumun 0,05
anlamhilik diizeyinde pozitif yonde etkili oldugu belirlenmistir. Hy; hipotezi
kabul edilmistir. Sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve sikayetin
basarili olma olasilig1 ise 0,01 anlamlhilik diizeyinde sikayet diislincesi iizerinde
etkili olmaktadir. Bu sonuca gore Hyy, H;s ve Hyg hipotezleri kabul edilmistir.
Tiiketicilerin firmadan sogumalar sikayet diislincesi lizerinde istatistiki agidan
anlamli bir etkisi bulunmamaktadir. Bu nedenle Hy, hipotezi reddedilmistir.

VI. SONUGC VE ONERILER

Tiiketim kuraminda merkezi bir rol oynayan tiiketicilerin amaci
faydalarim1 maksimum diizeye c¢ikarmaktir. Satin almis oldugu mal ve
hizmetten bekledigi fayday1 elde etmeyen tiiketicilerin bagvurdugu sikayet
diisiincesini etkileyen faktorleri belirlemeyi amaglayan bu ¢alismada Erzurum il
merkezinde yasayan 543 tiiketici iizerinde bir anket uygulanmustir.

Ankete katilanlarin  %61,7°si  erkek, %75,1’1t evli ve %73,3’1
calisanlardan olugmaktadir. Yas dagilimina bakildiginda %24.1 ile 41 ve {izeri
yas grubuna dahil olanlar, %28,5 ile ailedeki birey sayis1 4 kisi olanlar, %28,4
ile lisans mezunlari, %43,6 ile memurlar ve %34,4 oranla 501-1.000 YTL’lik
gelire sahip olanlar ilk siray1 almaktadir.

Tiiketicilerin bekledigi fayday: elde edememeleri durumunda firmadan
soguduklar1 ve tatminsizligin giderilmesi i¢in bir sikayet tutumu igerisine
girdiklerini bilinmektedir. Yapacaklar1 sikayetin basarili olma olasilig
degiskeni ile sikayet diisiincesi grup degiskenleri, genel ortalamanin altinda
degerler almigtir. Bu duruma gore cevaplayicilar sikayetlerinin basarili olma
olasiligmin olmadigini ve sikayet etme diisiincesine sahip olmadiklarini ifade
etmektedirler.

Erkek tiiketiciler kadin tiiketicilere nazaran firmaya karsi1 daha az soguma
egilimdedirler. Ayn1 sekilde egitimle sikayete yonelik tutum arasindaki iligkiye
bakildiginda; egitim diizeyi arttik¢a tatmin olmadiklar1 mal ve hizmet satinalan
tiikketicilerin duyarlhilik diizeyi artmaktadir. Aynmi paralelde tiiketicilerin geliri
artikca da duyarlilik diizeyi artmaktadir. Benzer bir durum sikayetin basarili
olma olasilig1 ile yas arasinda da mevcuttur. Yani yas arttik¢a tiiketiciler
yapacaklart sikayetin basarili olma olasiligmin diisik olduguna inanmak-
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tadirlar. Yani daha geng¢ yastaki tiiketiciler yapacaklar1 sikayetin firma
tarafindan dikkate alinacagina, bununda daha kaliteli hizmet ve diger
tiikketicilere bir fayda saglayacagina inanmaktadirlar.

Bayan tiiketiciler erkek tiiketicilere nazaran tatmin olmadiklari mal ve
hizmet satin almalar1 durumunda tatminsizliklerinin giderilmesi i¢in daha
duyarli davranmaktadir.

Egitim diizeyi arttik¢a satin almig olduklari mal ve hizmetten memnun
kalmayan tiiketicilerin firmadan daha ¢ok soguduklari goriilmektedir. Ayni
durum gelirle soguma arasindaki iliski icinde gegerlidir. Yani tiiketicilerin gelir
diizeyi arttikca firmadan daha c¢ok soguduklari goriilmektedir. Caligmayan
tiikketiciler, ¢alisan tiiketicilere nazaran tatmin olmadiklar1 mal ve hizmet satin
almalar1 durumunda tatminsizliklerinin giderilmesi i¢in daha duyarl
davranmaktadirlar. Calismayan tiiketiciler igerisinde ev hanimlar1 ve emekliler
biliyiik bir orana sahiptirler. Buda ev hanimlar1 ve emeklilerin tatmin
olmadiklar1 mal ve hizmet satin almalari durumunda tatminsizliklerinin
giderilmesi i¢in daha duyarli davrandiklarimi gostermektedir. Caligmayan
tilketiciler calisan tiiketicilere nazaran sikayetlerinin degerinin algilanmasi
durumuna inanmalari durumunda daha duyarli davranacaklar1 goriilmektedir.
Yani c¢alismayan tiiketiciler sikayetleri sonucunda magduriyetlerinin
giderilecegine ve bununda baska tiiketicilere ve isletmelerin hizmet
politikalarina olumlu yansiyacagina inanmaktadirlar.
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