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OZET

Bu ¢alismanin amaci, kargo sektoriinde nihai tiiketicilerin sikdyet etme niyetlerinin
onciillerinin (kontrol edilebilirlik, bilgi diizeyi, algilanan uzaklasma ve sikdyete
yonelik tutum) sikdyet etme niyeti iizerindeki etkilerini PLS-Sem ile arastirmak ve elde
edilen modelleme sonuclarina gére kargo hizmetleri sunan isletmelere miisteri sikdyet
yonetimini daha etkin uygulamalari adina bazi yonetimsel ¢ikarimlarda bulunmaktir.
Arastirma evrenini, Bursa ilinde yasayan ve kargo firmalarimin hizmetlerinden
faydalanan ve “yakin zamanda yasanilan olumsuz hizmete” maruz kalmig miisteriler
olusturmaktadir. Veriler hem online olarak olusturulan anket formu hem de yiiz yiize
yapilan goriismelerle toplanmistir. Arastrmada kolayda o6rnekleme  yontemi
kullanilmistir.  Arastrma modelinin  test edilmesinde PLS-Sem kullanilmigtir.
Arastirma sonuglart kontrol edilebilirligin, bilgi diizeyinin, algilanan uzaklasmanin ve
sikdyete yonelik tutumun, sikdyet niyeti ilizerinde énemli bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir. Kontrol edilebilirligin hem sikdyete yonelik tutumlar hem de sikdyet
etme niyeti tizerinde en é6nemli onciil oldugu tespit edilmistir.
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Investigating the Relationships among Complaining Intention and
Its Antecedents in Cargo Industry by Means of PLS-Sem

ABSTRACT

The aim of this study is to investigate the influence of the antecedents of complaining
intention (controllability, level of knowledge, perceived alienation and attitude
towards complaining) on complaining intention of customers in the Cargo sector by
means of PLS-Sem and to make some managerial inferences in order to carry out
more effective customer complaint management for the Cargo companies according to
the results. The main population of the research consists of customers who have been
exposed to Cargo service failure in Bursa. The data were collected by online
questionnaire and face to face interviews. The convenience sampling method was used
in the research. PLS-Sem was used to test the research model. The research results
show that controllability, level of knowledge, perceived alienation and attitude
towards complaining have significant influences on complaining intention.
Controllability was found to be the most important antecedent on attitudes towards
complaining and complaining intention.

Key words: complaining intention, attitude towards complaining, controllability,
Cargo industry, PLS-Sem

Giris

Toplumlarin ekonomik kalkinma ve gelismesine katki saglayan
en Onemli endiistrilerinden biri olan hizmet sektoriinde; yarattigi katma
deger, istthdam ve diger ekonomik gdstergeler acisindan tasimacilik
hizmetleri kritik bir yere sahiptir. Tasimacilik hizmetleri arasinda
ozellikle nihai tiiketicilere yonelik kargo hizmetleri ise ayr1 bir dneme
sahiptir. Tiirkiye’de kargo hizmetleri sektorii gerek bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki  gelismeler gerekse de elektronik ticaretin
yayginlagmasi gibi nedenlerden 6tiirii giderek biiyiiyen bir sektor haline
gelmistir. Kargo hizmetleri sektoriiniin Tiirkiye i¢in hem reel sektoriin
¢Oziim ortag1 olmasi hem de istihdam alan1 yaratmasi agilarindan 6nemi
fazladir. Bununla beraber kargo hizmetleri sektoriinde de rekabet hizla
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artmaktadir. Gerek nihai tiiketicilere gerekse de endiistriyel isletmelere
kargo hizmetleri saglayan isletmeler rekabetci avantaj saglayabilmek
icin miisterileri ile olan iliskilerine daha fazla dikkat etmek zorunda
kalmaktadir. Miisteri iliskileri yoOnetimi acgisindan miisteri sikayet
yonetimini etkin bir sekilde gerceklestirmek ise isletmeler igin
yasamsaldir. Birgok isletme, sikdyet yonetimi konusundaki yatirimlari
miisteri bagliligini arttirmanin bir araci olarak degerlendirmektedir.

Sikayet yoOnetimine yonelik strateji  olusturabilmek igin
isletmelerin oncelikle miisterilerinin sikayet etme niyetlerini etkileyen
faktorleri bir baska ifade ile miisteri sikayet etme niyetinin Onciilleri ve
bu onciillerin arasindaki iliskiler hakkinda bilgi sahibi olmasi
gerekmektedir. Ancak bu iliskilerin dogru bir sekilde tespiti sonrasinda
stratejiler olusturulabilir ve miisteri bagliligr arttirilabilir. Ayrica,
giinlimiiziin bilgi ve iletisim caginda isletmeler proaktif bir yaklagim
sergiledigi ve sikayet kanallarini agik tuttugu siirece rekabetci avantaj
elde edecektir. Bu calismanin amaci, kargo sektoriinde nihai
tilketicilerin sikayet etme niyetlerinin onciillerinin (kontrol edilebilirlik,
bilgi diizeyi, algilanan uzaklasma ve sikayete yonelik tutum) sikayet
etme niyeti {izerindeki etkilerini PLS-SEM ile arastirmak ve elde edilen
modelleme sonuglaria gore kargo hizmetleri sunan isletmelere miisteri
sikdyet yoOnetimini daha etkin ylriitmeleri adina bazi yonetimsel
¢ikarimlarda bulunmaktir.

Miisteri Sikdyet Etme Niyeti ve Onciilleri

Isletmeler bir basarisizlik ile karsilastiginda ancak basarisizligin
nedenleri hakkinda bilgiye ulasirlarsa faaliyetlerini iyilestirebilirler. Bu
bakimdan misteri sikayetleri yoneticilerin problemin kok-sebep
analizini yapmasina ve islerin yanhs gitmesine neden olan alanlar
tespit etmelerine izin veren 6nemli geri bildirimlerdir. Bu nedenle,
misteri sikdyet kanallarin1 agik tutmak Onemlidir. Yoneticiler
memnuniyetsiz miisterileri sikayette bulunmaya tesvik ederek, ilgili
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sorunlarin tespit edilmesini ve basarisizliga iliskin ¢6ziim olasiliklarinin
belirlenmesini saglayabilirler (Olsen vd. 2016: 420-421).

Tiiketicilerin {iriin veya hizmete iliskin hem memnuniyet hem de
memnuniyetsizlik ile ilgili deneyimlerinin degerlendirilmesini kapsayan
tilketici sikayet davranisi siireci hem davranigsal hem de davranigsal
olmayan tepkiler igermektedir (Day 1980: 211). Herhangi bir probleme
iligkin  sikayetci konumda  bulunan  bireylerin (1)  sesli
sikdyetler/olumsuz agizdan agiza iletisim (eyleme katilan kisilere direkt
telafi islemi talebinde bulunmak, firmadan tazminat talep etmek); (2)
ozel/kisisel sikayetler (kisiler aras1 olumsuz diyaloglar veya boykotlar);
ve (3) iiglinci taraf sikayetler (yasal islem uygulanmasi) olmak iizere ii¢
tir sikayet davranisi s6z konusu olabilir (Singh 1988: 95). Genel
diizeyde sikdyet davranisinin altinda yatan dort ana faktor; (1)
memnuniyetsizlik durumunda sikayet etme egilimi, (2) bireyin {iriin ya
da hizmetten memnuniyetsiz olma firsatlari, (hosnutsuzluk oraninin
bazi sektdrlerde daha fazla muhtemel olmasi. Or. hizli teslimat
firmalar1, otomotiv sektorii vb.) (3) sikayetleri ¢6ziime kavusturmak ya
da miisteri sikdyetlerini almak i¢in firsat saglamak ve (4) tiiketici
bilgisinde uyumsuzluk (kullanilan {riin veya hizmet hakkinda
bilgisizlik, sikdyet isleme prosediirlerine agina olmama durumu)
seklindedir (Day vd. 1976: 265-266). Ayrica, 6fke gibi ¢esitli olumsuz
duygular miisterilerin dogrudan sikayet etme niyetlerini etkilemekte ve
daha fazla {ciincii taraf sikayetinde bulunmalarina neden olmaktadir
(Kalamas vd. 2008: 821). Diger yandan misteriler ve hizmet sunan
firma g¢alisanlar1 arasindaki sosyal ve kisileraras1 faktorlerin sikayet
etme niyetini etkiledigi belirtilmektedir. Arastirmacilar, firma
calisanlart ile gii¢lii bir iliski gelistirmis olan miisterilerin sikdyet etme
thtimalinin daha diisiik oldugunu ve zayif bagi olan miisterilerin sikayet
etme ihtimalinin daha yiiksek oldugunu tespit etmistir (Mittal vd. 2008:
196). Miisterilerin hizmet sunucularinin az sayida oldugu ya da hig
olmadig durumlarda, alternatif firmalarin ¢okluguna oranla sikayette
bulunma olasiliginin daha az oldugu ifade edilebilir. Bu durumda kilit
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nokta, sektdrde tek konumda bulunan firmalarin sikdyet ele alma
sorumlulugunun daha az bulundugu tahmin edilmektedir. Ayrica
miisteriler sikayet ederek, bir araya getirilebilecek farkli olas1 sonuglari
geri 6deme, onarim gibi belirli bir sorunun somut bir ¢éziimiinii, &ziir
dilenmesi durumunda psikolojik bir tazminati ya da “memnuniyetsizlik
durumunun diger tiiketicilere karsi olugsmasinin dnlenmesi” gibi sosyal
bir fayda arayabilirler (Landon 1980: 335-337).

Miisteri sikayetini etkileyen konulardan biri de hizmet hatasidir.
Hizmet hatasi, bir hizmetin sunulmasi sirasinda meydana gelen her tiirlii
hata, eksiklik veya problemdir ve miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasinda
gecikme veya engelleme yaratmaktadir. Hizmet hatas1 ve
memnuniyetsizlik ihtimalinin yiiksek olmast miisterilerin risk algisini
artirmaktadir  (6rnegin, fizyolojik, finansal, performans, sosyal,
psikolojik ve zaman riski) (Ko¢ 2017: 1). Hizmet hatasinin
degerlendirilmesi kapsaminda literatiirde; problemin kokii/neden odagi,
kontrol edilebilirlik ve istikrar olmak iizere c¢esitli tanimlamalar
bulunmaktadir. Sorunun kdk/neden odaginda, problemin hizmet talep
edilen firmadan m1 ya da dis faktorlerden mi ortaya c¢iktiginin tespit
edilmesi yer almaktadir. Sorunun kontrol edilebilir oldugu diisiincesi ise
hizmet basarisizliginda algilanan kasithlik ya da problemin ortaya
c¢ikarilmasi konusunda bilincin olup olmadig1 durumudur. Son olarak da
istikrar terimi, hizmet olumsuzlugun devam edip etmeyeceginin
miisteriler tarafindan sorgulanmasidir (Kog 2018: 11).

Literatiirde arastirmacilar tiiketicilerin neden sikayet ettiklerini
anlamaya c¢alisirken, olduk¢ca siirli sayida incelenmis bazi
aragtirmalarda ise neden bazi bireylerin sikdyetlerini bir kurulusa
iletmemek konusunda daha meyilli olduklarimi giindeme getirmeye
calismistir (Davidow vd. 1997: 452). Sikdyette bulunmama eyleminin,
miisterinin hangi memnuniyet seviyesinde olduguna bakilmaksizin
alternatif olasiliklarin degerlendirilmesi ve faydalarin incelenmesi
sonucunda, bireyin firmadan tazminat alabilme basar1 olasiliginin
sikdyet etmeye yonelik harekete ge¢cmesi maliyetinden daha yliksek
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goriildiigli durumda, bireylerin eyleme geg¢mesinin muhtemel oldugu
goriilmektedir (Day vd. 1981: 104).

Cogu arastirma, miisterinin memnuniyetsizlik durumlarinda
sikdyet eylemine ge¢me olasiliginin sikayette bulunma niyetlerine bagh
oldugundan bahsetmistir (Singh 1989) Niyetler bir kisinin, davranisini
yerine getirme c¢abasi gésterme konusundaki bilingli bir plan veya karar1
anlamma gelen motivasyonunu temsil eder. Davranigsal niyet, (1)
kisinin bir eyleme karsi tutumu; (2) bir eylemin yerine getirilmesine
iligkin 6znel normlar (toplumsal baskilar); ve (3) belirli bir eylem
iizerinde algilanan kontrolii (eylemin gerceklestirilmesi esnasindaki;
kisisel yetenekler, zaman, para vb.) olmak iizere ii¢ faktorden olusan bir
fonksiyondur (Cheng vd. 2008: 554). Farkli bireylerin, mal ve
hizmetlerle ilgili deneyimlere verdikleri farkli tepkiler yiiksek
memnuniyet  seviyesinden  asir1  memnuniyetsizlige  kadar
degisebilmektedir (Day vd. 1976: 264). Sikadyet niyetinin; bazi
aragtirmalarda algilanan uzaklasmadan, ge¢mis deneyimlerden ve
kontrol edilebilirlikten etkilendigi tespit edilen sikayete yonelik tutum
tarafindan, giicli ve olumlu yonde etkilendigi bulunmustur (Kim vd.
2003: 366).

Bireyin bulundugu ortam daha teknik ve karmasik hale geldikge,
bu ortamlardan uzaklasilma ihtimalinin daha yayginlastig
varsayllmaktadir. Bireyin, sosyal yap1 iginde etkilesim kurmasi
gerektiginde sosyal yapidan ve benlikten ayrilma duygularini
deneyimledigi disilintilmiistiir. Yiiksek sosyal uzaklasma sorunu
yasayan insanlarin faaliyette bulundugu pazardan da uzaklasma
egiliminde oldugu soOylenebilmektedir. Kisiler arasi farkli hizmet
sunumlari, fiyat farklari, diistik iirtin teklifleri ve piyasa uygulamalar
giiclii bir uzaklagsma kaynagi olarak belirtilebilir (Allison 1978: 565-
572). Sikayet davranisinin belirleyicilerinden biri oldugu diisiiniilen
algilanan uzaklasma net bir ifadeyle, tiiketicilerin basarisizlik tecriibe
ettigi sirketin ait oldugu sektorle ilgili genel diizeyde olumsuz
algilamalarin1  ifade eder. Bireyler, bir isletmenin ve firma
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caliganlarinin, miisterilerin ihtiyaglarii ve ilgi alanlarim1 gercekten
onemsemedigini, diiriistliik ve hizmet kalitesinden yoksun oldugunu ve
taahhiitlerine uymadigini diistinebilir, dolayisiyla bu durum bireyin tim
sektore yonelik yiiksek seviyede algilanan uzaklasmasi olarak
atfedilmektedir (Jin 2010: 91). Diger yandan giiglii bir tiiketici hakki
duygusunu barindiran bireylerde, miisteri-firma faaliyetlerinin nasil
gerceklesmesi gerektigi konusunda beklentilerini yiiksek seviyede
tutumlarina neden olmaktadir ve firmanin faaliyetlerine giivensiz
olmaya egilimli olabilecegi savunulmaktadir (Boyd vd. 2005: 283).
Firma-miisteri  arasindaki iliskide, sorunun firma tarafindan
kaynaklanan ve kontrol edilebilir oldugu diisiincesi, tiiketiciyi firmaya
kars1 ofkeli konuma getirmektedir. Kontrol edilebilirlik durumu firma
tarafindan dogrudan (egitimsiz c¢alisanlar vb.) olusmasina sebep oldugu
gibi dolayli sekilde de meydana gelebilir. Diger yandan tiiketicinin
hizmet ya da {iriin problemine iliskin algiladigi nedenler ile gercek
nedenler arasinda farklilik olabilir. Ornegin tiiketici, kendisinden
kaynaklanan bir nedeni firmadan kaynaklaniyor oldugunu diisiinebilir,
ya da olusan probleme iliskin kontrol edilebilir olup olmadiginin
bilgisine sahip olmayabilir. Ayrica tiiketici problemin kontrol
edilebilirligi hakkinda bilgiye sahip olsa da algilanan nedenler
bireylerin eyleme ge¢mesini etkileyebilmektedir (Folkes 1984: 399-
407). 1lave olarak sorunun kontrol edilebilir ya da istikrarli olduguna
inanan sikayetcilerin, hizmet saglayicisiyla yeniden faaliyet gosterme
olasiliklar1 daha diisiiktiir ve yakin ¢evresini kotli deneyim yasanilan
firmayla ¢alismamalar1 konusunda uyarabilirler (Blodgett vd. 1995: 33).
Sikayet etmeye yonelik tutum/davranig, sikdyetin genel olarak “iyiligi”
veya “kotiiliigi” hissini kapsar ve belirli bir memnuniyetsizlik boliimii
ile sinirh degildir. Orgiitsel 6grenme teorileri, sikdyet mekanizmalarinin
ve seceneklerinin (haksiz uygulamalarin bilgisi, tliketici haklar1 ve
sikdyet kanallar1 hakkinda bilgi) 6grenildiginde ve bu deneyimlerin
olumlu sonugclar verdigi varsayildiginda, tiiketicinin sikayete karsi daha
olumlu tutumlar gelistirdigini ortaya koymaktadir (Singh vd. 1996:
353). Bilgi diizeyi ise genel olarak tiiketicinin piyasadaki olasi
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alternatifler hakkindaki bilgisini, kaliteli iiriin veya hizmetler igin
endiseyi, tliketicinin korunma haklarint  ve sikdyet sunma
mekanizmalarini yansitir (Velazquez vd. 2010: 533-534).

Literatiir Taramasi

Kargo hizmetlerinde miisteri sikdyet etme niyetinin isletmelerin
basaris1 lizerindeki etkisi son derece onemlidir ancak buna ragmen
kargo hizmetlerinde Tiirkiye’de sikdyet etme niyeti ile Onciilleri
arasindaki iligkileri PLS-Sem ile inceleyen bir arastirmaya
rastlanmamistir. Buna ek olarak, kargo sektorii igin yabanci
literatiirdeki ¢alismalar da bu arastirmada ele alinan miisteri sikayet
niyeti Onciillerini bir biitiin halde igermemektedir. Bu nedenlerle
literatiir taramasi hizmet sektorleri kapsaminda incelenmistir. Bu
aragtirmanin modelinin temelini olusturan ve miisteri sikayet niyeti
onclillerinin miisteri sikdyet niyeti lizerindeki etkisini arastiran en
onemli ¢aligmalarin basinda LiYin Jin (2010) ve Beatriz vd. (2010)
gelmektedir. Bu ¢alismalardan ilki Cin perakende endiistrisinde, ikincisi
ise restoran sektoriinde yapilmstir.

Brezilya’daki tiiketiciler lizerinde bir restoran hizmetine yonelik
yapilan ve memnuniyetsizlik diizeyi ile sikdyete yonelik tutumun
sikdyet niyeti Uizerindeki etkisi ve aralarindaki etkilesiminin analiz
edildigi bir calismada, sikayet etmeye yonelik tutum yiiksek oldugunda,
memnuniyetsizlik diizeyinin sikayet niyeti iizerinde daha gii¢lii bir
etkisinin bulundugu tespit edilmistir. Ayrica sikdyet etmeye yonelik
tutumun, memnuniyetsizlik diizeyinin sikayete ¢evrilmesi i¢in dnemli
bir unsur olarak gorildiigl, sikdyete yonelik tutumu diisiik olan
miisterilerin memnuniyetsizlik seviyesinden daha az etkilendikleri
belirtilmistir (Fernandes vd. 2008: 589). Sorunun ciddiyetinin
memnuniyetsizlik yogunlugu/siddeti fikrinin baska bir savunucusu
olarak Richins’in (1983: 76) perakende/magaza sektorii miisterileri
lizerinde yaptig1 arastirmasinin sonuglarmma goére, memnuniyetsizlik
yogunlugu ile sikdyet etme davranisi arasinda dogrudan bir iliski
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bulunmugtur. Petzer vd. (2012: 18-19) tarafindan banka islemlerinde
bulunmus bireyler, i¢ hatlar hava yolunu kullanmis miisteriler ve
restoran  hizmeti almis  tiiketiciler iizerinde  gergeklestirilen
arastirmalarinda, personel iiyelerine ulasilabilir olmalar1 ve sikayet
siirecini kolaylastirmak i¢in bir siirecin mevcut olmasinin saglanmasi
durumunda, hizmet kurulusunun faaliyet gosterdigi sektérden bagimsiz
olarak, miisterilerin genellikle devamli isbirligi yaptig1 hizmet
kurulusuna dogrudan sikdyet etme olasiliginin daha yiiksek oldugu
belirtilmistir.

Demografik 6zellikler ile miisteri sikayeti davranis1 arasindaki
iligki hakkinda cesitli ¢alismalar da bulunmaktadir. Williams (2002:
268-269) bireylerin davranislarinin, sosyal smif ve goreceli sinifin gelir
diizeylerine gore degistigini 0lgmek iizere, farkli iirlin kategorilerini
(giyim, mutfak iriinleri, otomobil, mobilya vb.) tercih eden bireyler
kapsaminda yaptig1 arastirmasinda, yiiksek statiilii mesleklerde calisan
insanlarin, daha az prestijli pozisyonlarda olanlardan ayr1 kilan
karakteristik kisiliklerinin, diirtiilerinin ve degerlerinin bulundugundan
bahsetmistir. Tronvoll, (2007: 42) Norve¢’te bulunan bir sosyal
sigortalar  kurumuna  sikdyette = bulunmus bireyler iizerinde
gerceklestirdigi calismasinda, tiiketici sikayet¢i davranist ile sosyal ve
kiiltiirel kaliplar arasinda 6nemli bir iliski oldugu belirtmis fakat egitim,
cinsiyet ve yasin sikayet etme siklig1 lizerinde anlamli bir etkisinin
olmadigimi saptamistir. Demografik oOzellikler ile bu o6zellikler
arasindaki farklhiliklarin sikdyet davranislari {izerindeki etkisi 6lgmek
iizere Tiirkiye’nin Ankara sehir merkezinin ¢esitli kesimlerinde
birbirinden farkli demografik o6zelliklere sahip oldugu diisiiniilen
bireyler lizerinde yapilan bir arastirmaya gore; Tiirkiye’deki list meslek
grubunda bulunan miisterilerin memnuniyetsizlik durumunda satin alma
deneyimlerinin fazla olmasi ve bu durumun miisterilerin beklentilerinde
artiglara sebebiyet vermesi nedeniyle sikayet etmeye daha yatkin
olduklar1 goriilmektedir (Metehan vd. 2011: 47).
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Danimarkali tiiketiciler iizerinde ¢esitli hizmet ve {irlin
gruplarinin satin alinmasi sonucu iriin veya hizmet kusuru ya da
eksikliklerinin yasanilmasina iliskin durumsal ve kisisel faktorlerin,
belirli durumlarda sikayet {lizerindeki etkisini Olgen bir arastirmada,
tilketicinin liriin veya hizmet kusurlar1 veya eksiklikleri yasarken
sikdyet etme olasiligmmin kisiye ve duruma gore degistigi One
stiriilmiigtiir. Bununla birlikte, sikayet davranigini, bazi kisilerin (sikayet
eyleminin tesvik edilmesi amaciyla hedeflenmesi en 6nemli grup olarak
goriilen), ciddi olarak algiladiklar1 durumlarda bile sikayetten
kacindiklarin1 tespit etmistir. Bu arastirmada ayrica beklenmedik
sekilde, gegcmis sikayet tecriibelerinden sonra, bireylerin duygusal
memnuniyetsizlik deneyimlerini daha fazla kontrol etme egiliminde
olmalarinin etkisiyle ve daha az sikayetci olma gerekgesi sebebiyle
sikdyete yonelik tutumun gec¢mis sikdyet tecriibelerinden pek fazla
etkilenmedigi saptanmistir (Thegersen vd. 2003: 773-774).

Chang ve arkadaglar1 (2008: 72-73) tarafindan Tayvan’da
bulunan bir uluslararasi hava limaninin miisterileri lizerinde yapilan
aragtirmada; sosyal adalet, hizmet kalitesi, memnuniyet ve gelecekteki
sikayet niyetleri arasindaki iliski incelenmistir. Calismada, hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki tespit
edilirken, miisteri memnuniyetinin sikdyet niyeti iizerinde olumsuz
etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir. Ilaveten miisterilerin
havaalaninin etkilesimi ve prosediirlerine 6nem vermesi sebebiyle,
hizmet saglayici merkezinin hizmet problemlerini tam olarak
cozemedigine inandig1 noktada, hizmet hakkinda sikayette bulunmaya
degmeyecegini diisiinecekleri sonucuna varilmistir.

Kargo hizmeti kalitesi kriterlerinin gelecek yilda degisip
degismediginin  sorusturulmasi ve degerlendirilmesi ile ilgili,
Polonya’da bulunan hem sahislar hem de sirketler olmak tizere kargo
hizmeti misterileri lizerinde yapilan bir incelemede, giiniimiizde
misteriler i¢in en Oonemli kriterlerden olan teslimat siiresi ve fiyata,
giiven ve teslimat esnekliginin eklendigi kanitlanmig, gelecek yil
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perspektifine gore teknik gelisme beklentilerinin (modern ambalajlama,
hizmet, hizmet kisilestirme) artacagini ve fiyatin éneminin azalacagi
tespit edilmistir (Gulc 2017: 43-44).

Magazacilik sektoriinde tic genellestirilmis kisisel faktorden
(uzaklasma, ge¢mis sikayet deneyimi ve kontrol edilebilirlik) etkilenen
tutumsal ve algisal degiskenlerin sikayet niyetini nasil artirdig1 {izerinde
inceleme yapan Kim ve arkadaslarinin (2003: 354-364) 6nerdigi model,
sikdyet niyetinin genellestirilmis kisisel faktorlerden etkilenen
davranigsal ve algisal degiskenlere bagli oldugunu gostermektedir.
Bulgular, sikayete kars1 tutum ile sikayet niyeti arasindaki baglantinin,
sikayetin algilanan degeri ile sikayette basar1 olasilig1r arasindaki
iligkiden daha giiclii oldugunu yansitmaktadir. Kontrol edilebilirligin
tutum ve algisal aracilart da olumlu yonde etkiledigini belirtilmistir.

Malezya’daki alisveris merkezleri tiiketicileri lizerinde tiglincii
taraf kurumlara yapilan sikayetlere yonelik calismada; sikayet
davranisina planli davranig teorisinin uygulanmasinda sikayet niyetleri
ve eylemleri tizerinde durularak sikayete karsi tutum, toplumsal
faydalar ve sikayet basaris1 olasilig1 incelenmistir. Sonuglar, tutum ve
sikayetlerin algilanan basar1 olasiliginin sikayet eylemleri iizerindeki

etkisine sikayet etme niyetinin aracilik ettigini gostermistir (Zhao vd.
2015: 249).

Bir calismada Amerika’da hizmet sektoriinde bulunan firma
tiketicileri {izerinde hizmet basarisizliklarinin gelecekteki sikayet
niyetleri iizerindeki etkilerini ve memnuniyet ile sikdyet niyetleri
arasindaki baglantinin diisiik ve yiiksek sikayete yonelik tutuma sahip
olan tiiketiciler arasinda farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir.
Bulgular, hizmet basarisizligi sonucunun miisterilerin gelecekteki
sikdyet niyetlerini etkiledigini goriiliirken, sikdyete yonelik tutum
sergileyen miisterilerin memnuniyetlerinden bagimsiz olarak sikayet
etme ihtimalinin de yiiksek oldugu oOne siiriilmiistiir (Voorhees vd.
2005: 200). Bu sonugla baglantili olarak hizmet sunan herhangi bir
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firmada (telekomiinikasyon, eglence, restoran, teknik destek vb.) giincel
olumsuz deneyim yasamis tiiketiciler lizerinde memnuniyetin hizmet
probleminin siddetinden etkilendigini ve sikdyet niyetlerini nasil
etkiledigini Olgmek {izere tasarlanan bir baska calismada, yiiksek
sikayet¢i tutuma sahip olan miisterilerin sikayette bulunmalarinin
hizmet basarisizliginin siddetiyle ilgili olmadig1 bulunmustur. Diger bir
deyisle, sikayet etme niyetinin yiiksek oldugu bireylerde memnuniyet
seviyelerine bakilmaksizin sikayette bulunmalarimin daha muhtemel
oldugu ve kendilerini sikdyet davranisina hazir hissettiklerinde
memnuniyetlerini etkileyen olumsuz durumlarin bu bireyler i¢in bir
onem arz etmedigi belirtilmistir. Memnuniyetin sikdyet niyetleri
iizerindeki giiglii etkisinin, diisiik tutuma sahip olan bireyler i¢in gecerli
oldugu gosterilmistir (Matos vd. 2009: 470-470).

Arastirmanin Metodolojisi
Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, kargo firmalarindan hizmet almis olan
miigteriler iizerinde bu firmalarda sunulan hizmete iliskin miisteri
sikdyet etme niyeti Onciillerinin (kontrol edilebilirlik, sikayete yonelik
tutum, bilgi diizeyi, algilanan uzaklagma) sikayet etme niyeti lizerindeki
etkisini PLS-Sem ile 6l¢mek ve elde edilen modelleme sonuglarina gére
strateji Onerilerinde bulunmaktir. PLS-Sem, yapisal esitlik modellemeye
veri dagilimi hakkinda hicbir varsayima gereksinim duymayan bir
modelleme yaklasimidir. Ozellikle, drneklem sayismin az oldugu,
uygulamalarin kisith teoriye sahip olmasi, tahmini dogrulugun birincil
oneme sahip olmadigi durumlarda kovaryans temelli yapisal esitlik
modellemeye iyi bir alternatif olabilmektedir (Wong 2013).

Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Arastirma evrenini, Bursa ilinde yasayan ve kargo firmalarinin
hizmetlerinden “yakin zamanda yasanilan olumsuz hizmete” maruz
kalmis misteriler olusturmaktadir. Veriler hem online olarak
olusturulan anket formu hem de yiiz yiize yapilan goriismelerle
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toplanmistir.  Ornekleme ydntemi olarak kolayda &rnekleme
kullanilmigtir. Online olarak olusturulan anket formu, ilgili sosyal
medya hesaplari, e-mail ve Whatsapp mesajlari ile olas1 hedef kitlesine
ulagilmistir. Toplamda 317 anket toplanmis olup, bunlardan 301 tanesi
analiz i¢in uygun bulunmustur.

Anket Formunun Olusturulmasi

Arastirmanin dlcegi, “kontrol edilebilirlik”, “sikayete yonelik
tutum”, “bilgi diizeyi” ve “algilanan uzaklagsma” olarak ifade edilen
miisteri sikdyet etme niyeti Onciilleri ile “sikdyet etme niyeti”
degiskeninden olusmaktadir (Jin 2010; Veldzquez vd. 2010). Anket
formu iki bolimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinde,
katilimcilarin demografik 6zellikleri i¢in yas, cinsiyet, medeni durum,
gelir, egitim durumu, en fazla kullanilan kargo hizmet saglayicisi ve
kullanllan kargo firmasinin segilme nedenini d&lgen sorular
bulunmaktadir. Tkinci boliimde ise miisteri sikAyet etme niyeti 6nciilleri
ile sikayet etme niyetini 0lcen 16 adet ifade yer almaktadir. Miisterilerin
bu ifadelere katilim derecelerini belirlemek iizere 5°li Likert dlgegi (1=
Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Tamamen Katiltyorum) kullanilmstir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirmanin  modeli  Sekil 1°’de verilmistir. Arastirma
modelinde; “sikdyete yonelik tutum”, “kontrol edilebilirlik”, “algilanan
uzaklasma”, “bilgi diizeyi” ile “sikayet etme niyeti” ortiik degiskenleri
mevcuttur. Aragtirma modelinden goriilecegi iizere, literatiirde sikayete
yonelten faktorler olarak da bilinen, belirtilen dort boyutun sikayet etme
niyeti tizerindeki etkisi test edilecektir.
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Sekil 1. Arastirma Modeli
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BDZ ‘—'—f

Sikgete Yonelik

Bilgi Diizeyi
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Kentrol Edilebiliik Sikayet Etme

AUt

AUz '-—\_._.__
AR :f?;

AL Algiznan
Uzakasma

Arastirma hipotezleri ise asagidaki gibi siralanabilir:

Hy : “Bilgi diizeyi” boyutunun “sikdyete yonelik tutum” {izerinde
olumlu etkisi vardir.

Hy : “Kontrol edilebilirlik” boyutunun “sikayete yonelik tutum”
iizerinde olumlu etkisi vardir.

b

Hs : “Algilanan uzaklasma” boyutunun “sikayete yonelik tutum’
iizerinde olumlu etkisi vardir.

H; : “Algilanan uzaklagsma” boyutunun “sikayet etme niyeti” {lizerinde
olumlu etkisi vardir.

Hs : “Kontrol edilebilirlik” boyutunun “sikayet etme niyeti” iizerinde
olumlu etkisi vardir.

Hs : “Sikayete yonelik tutum” boyutunun “sikdyet etme niyeti” lizerinde
olumlu etkisi vardir.

Uludag Universitesi Fen-Edebiyat Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi
Uludag University Faculty of Arts and Sciences Journal of Social Sciences
Cilt: 20 Sayi: 37 / Volume: 20 Issue: 37
848



Gecerlilik ve Giivenilirlik Analizi

PLS 3.0 programi tarafindan verilen, “faktor yiikleri”, “boyut
giivenilirligi ve gecerliligi” sonuglart Tablo 1’de sunulmustur.
Composite Reliability degerlerinin 0.70’in {izerinde, AVE degerlerinin
ise 0.50’nin iizerinde olmasi1 gerekmektedir (Fornell vd. 1981; Cortina
1993).

Tablo 1. Boyut Giivenilirligi ve Gegerliligi

Composite Average
Faktor Cronbach’s Reliapbilit Variance
Yiikleri Alpha (CR) y Extracted
(AVE)
AU1 0.83
Algilanan AU2 0.84
Uzaklagma AU3 0.89 0.88 0.92 0.74
AU4 0.87
. .. . | BD1 0.90
Bilgi Diizeyi BD2 0.92 0.80 0.91 0.83
Kontrol KE1 0.91
Edilebilirlik | KE2 | 0.93 0.83 0.92 0.85
SN1 0.60
Sikayet Etme | SN2 0.83
Niyeti SN3 0.81 0.75 0.84 0.57
SN4 0.76
ST1 0.73
Sikayete
Yonelik ST2 0.57 0.68 0.80 0.50
Tutum ST3 0.73
ST4 0.78

Demografik Ozellikler

Tablo 2 ve Tablo 3’te katilimcilarin demografik ozellikleri
verilmektedir.
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Tablo 2. Demografik Ozellikler

Medeni Durum Sikhk | Yiizde | Yas Sikhk Yiizde
Evli 97 32.2 18-25 77 25.6
Bekar 204 67.8 26-35 145 48.2
Toplam 301 100 36-45 45 15.0
Egitim Durumu Sikhk | Yiizde | 46-55 22 7.2
{\l/lke('jzgur:;[]im 5 1.7 56 ve lizeri 12 4.0
Lise Mezunu 64 21.3 Toplam 301 100
?A‘gzizar‘]‘:f/ Lisans 1 194 | 578 | Cinsiyet Siklik Yiizde
Y. Lisans Mezunu | 52 17.3 Kadin 141 46.8
Doktora Mezunu | 6 2.0 Erkek 160 53.2
Toplam 301 100 Toplam 301 100
Aylik Gelir Siklik | Yiizde Ei;?gs[ Siklik Yiizde
2200 TL ve alt1 94 31.2 Yurtici Kargo 171 56.8
irZSS}-SSOO L g1 26.9 Avras Kargo 47 15.6
jfa();"‘SOO L 39 130 | MNGKargo | 39 13.0
4501 TL ve lzeri | 87 28.9 PTT Kargo 23 7.6
Toplam 301 100 UPS 11 3.7
Diger 10 3.3
Toplam 301 100

Tablo 2°de goriildiigii lizere, ankete katilanlarin ¢cogunlugunu (%
53,2) erkekler olusturmaktadir. Ankete katilanlarin % 48,2°lik kismi1 26-
35 yas araliginda iken, 18-25 yas arasi katilimcilarin oran1 % 25,6 ve
36-45 yas arasi1 katilimer orani ise % 15,0°dir. Calismada katilimcilarin
egitim durumlarina bakildiginda, yiizde 57,8 Onlisans/Lisans Mezunu,
yiizde 21,3’ lise mezunu ve yiizde 17,3’1 yiiksek lisans mezunu
oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3. Kargo Firmasini Tercih Etme Nedenleri

Kargo Firmasim1 Baslica Tercih Etme Nedeni Sikhik Yiizde
Giiven 87 28.9
Genig dagitim ag1 84 27.9
Hizli teslimat 49 16.3
Fiyat 29 9.6
Kargo izleme ve yonetim kolayligi 21 7.0
Miisteri hizmetleri 20 6.6
Hizmet cesitliligi 11 3.7
Toplam 301 100.0

Tablo 3’e bakildiginda deneklerin en fazla %28,9 ile giliven ve
ikinci olarak %27.,9 genis dagitim ag1 sebebiyle kargo firmalarimi tercih
ettikleri tespit edilmistir. Hizl1 teslimat ise %16,3 ile {igiincii sirada yer
almaktadir.

Arastirma Modelinin PLS-SEM {le Test Edilmesi

Arastirma hipotezlerinin sonuglart i¢in t degerleri hesaplanmis
ve sonuglar Sekil 2’de verilmistir. Elde edilen sonuglara gore, “sikayet
etme niyeti” ilizerinde en biiyiik etkinin Onciiller arasinda ‘“kontrol
edilebilirlik” oldugu saptanmustir.
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Sekil 2. PLS ile Arastirma Modelin Test Edilmesi (T Degerleri)
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Aragtirma  sonuclarinin  pazarlama  stratejileri  acisindan
degerlendirilmesinden  Once, arastirmanin hipotez sonuglarinin
aciklanmasinda fayda vardir. Arastirma modeli i¢in olusturulan hipotez
sonuglart Tablo 4’te 6zetlenmistir. Analiz sonuglarina gore, aragtirma
hipotezlerinin tamami1 desteklenmistir.
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Tablo 4. Hipotez Sonuglari

Hipo- vollar Yol T- P Hipotez
tezler Katsayis1 | Istatistigi | degeri Sonugclar:
b, |Bilgi dizeyi — Sikayete | 4,5 4.24 0.000 | Desteklendi

yonelik tutum

Kontrol edilebilirlik — .
H, Sikayete yonelik tutum 0.36 6.35 0.000 Desteklendi

Algilanan uzaklagma -

He | Siayete yometik torum 0.15 287 0.004 | Desteklendi

H, | Alglanan uzaklasma —1 4 g 3.01 0.003 | Desteklendi
Sikayet etme niyeti

H, | Konwol edilebilirlik - 4 59 556 | 0000 | Desteklendi
Sikayet etme niyeti

He | dikayete yonelik tutum -4 g 5.37 0.000 | Desteklendi

Sikayet etme niyeti

" 1,65 (sig. level 10%)

71,96 (sig. level 5%)

" 2,58 (sig. level 1%) (Hair Ringle vd. 2011; Rezaei 2015)
Sonug ve Tartisma

Arastirma bulgulari, onerilen Onciillerin sikayet niyetlerine
katkisinin ve birbirleriyle olan iliski ¢ergevesinin desteklendigini
gostermektedir. Bu baglamda sikdyete yonelik tutumun; kontrol
edilebilirlik, bilgi diizeyi ve algilanan uzaklagsmadan etkilendigi
sonucuna varilmistir. Benzer sekilde sikayet niyetini dogrudan etkileyen
onciillerin sirastyla; kontrol edilebilirlik, sikayete yonelik tutum ve
algilanan uzaklasma oldugu tespit edilmistir.

Analiz sonuglari incelendiginde, kontrol edilebilirlik boyutunun
sikdyete yonelik tutum ve sikdyet niyeti iizerindeki en biiyiik etkiye
sahip oldugu goriilmektedir. Sirastyla yol katsayilar1 0,36 ve 0,33 tiir.
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Bu sonug, kargo firmalarindan hizmet talep eden miisterilerin
memnuniyetsizlikleri sonucunda sirketin probleme iliskin kontrolii
saglayabilecegi inancina sahip oldugu ve sirkete karsi sorumluluk
alarak sikayet etme egiliminde olduklarini gostermektedir. Bu nedenle
kargo firmalari, sunduklari hizmetlere yonelik garanti sistemleri
kurmak, miisteri hizmet merkezinin islevinin gelistirmek, kontrol dis1
0zel durumlar yasandiginda ¢6ziim olarak neyin ele alindigini ve
durumla ilgili nihai sonuglar1 miisterileri ile paylagsmalidir.

Sikayete yonelik tutumlar {zerinde ikinci olarak 0.22
katsayisiyla en 6nemli olumlu etkiye sahip bilgi diizeyi boyutudur. Bu
olumlu etkiden ¢ikarilacak sonug, kargo firmalariyla iliskide bulunan
misterilerin, gegmis deneyimleriyle baglantili olarak, tiiketici haklar1
konusunda ve sikdyet prosediirleriyle ilgili yeterince bilgiye sahip
oldugu ve bu durumun da hizmet basarisizliklar1 sonucunda sikayete
yonelik olumlu tutum gosterdigini saptamistir. Sonuglarla baglantili
olarak Jin, (2010)’e gore gecmis deneyimler, gecmiste benzer sikayette
bulunan davalarla edinilen daha fazla teknik bilgi ve iletisim becerisi
anlamina gelir; bu durum bir miisterinin sikayette bulunma konusundaki
olumlu tutumunu artirabilir ve dolayisiyla sikayetler lizerinde daha
yiiksek bir beklenti yaratabilir. Tlave olarak Singh vd. (1996), hizmet
sektoriinde cesitli tiiketiciler iizerinde gergeklestirdigi bir ¢alismada
bilgi diizeyinin, aymi firmayla faaliyet gdsterme sikligina, hizmet
tiiketim diizeylerine ve olumsuz durumla ilgili memnuniyet seviyelerine
bagli oldugundan bahsederek sikayete yonelik tutumlar iizerinde pozitif
etkisinin oldugunu belirtmistir. Bu tanimlamalara iliskin modelde
bakildiginda elde edilen veriler Singh vd. (1996); ve model alinan Jin,
(2010) calismalarindaki bulgularla eslesmistir. Hizmet sektoriinde yer
alan her firmada oldugu gibi kargo firmalarinda da memnuniyet ve
sadakatin oncelikli hedefler oldugu g6z Oniine alinarak, hizmet alma ve
/ veya hizmet deneyiminden sonra tiiketici sikayetlerine yol acan siireg
bilgisi, pazar konumunun iyilestirilmesi i¢in ¢ok 6nemlidir. Bu nedenle
kargo firmalari, sikdyetlerini tatmin edici bir ¢6ziim bulma konusunda
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miigterilerin giiven diizeyini arttiracak mekanizmalar ve sikayet
prosediirlerinin basitlestirilmesi, sikayet sonrasi siireglerin takibi, sosyal
becerisi yliksek ve egitimli calisanlar gibi stratejiler gelistirerek sikayet
siirecini yonetmelidir.

Algilanan uzaklagsmanin literatiirden farkli olarak, sikayete
yonelik tutum ve sikayet etme niyeti iizerinde olumlu etkiye sahip
oldugu goriilmektedir. Sikayete yonelik tutum tizerinde 0.15, sikayet
etme niyeti iizerinde ise 0.15 katsayilarla her iki boyutu da az fakat
olumlu etkilemektedir. Bu bulguya gore kargo sektoriine yonelik
uzaklagmis algiya sahip miisteriler, sektérde bulunan c¢ogu kargo
firmasinin miisteri ihtiyaclarina ve ilgi alanlarina ilgisiz tutum
sergileyecegi, saygili ve diirtistliikten yoksun olundugu, miisteri hak ve
menfaatlerinin koruma konusunda ya da herhangi bir hizmete yonelik
olumsuzluk sonucunda miisteriler tarafindan gelecek sikayetlerin ¢6ziim
siirecinde etkisiz kalacagi inancina sahiptir. Kim (2003) tarafindan
Kore’de bulunan bir alisveris magazasinda olumsuz deneyim tecriibe
etmis tiiketiciler lizerinde yapilan ¢alismada, algilanan uzaklagsmanin
sikdyete yonelik tutumlar tizerinde giiclii ve negatif etkisini tespit
ederken sikayet niyetleri iizerinde dogrudan ve anlamli bir iliski
bulunamamaigtir. Bulgularin 1s181nda kargo firma yoneticileri uzaklasan
miisteriler i¢in, miisteri memnuniyetine yonelik faaliyetlerin yam sira,
diirist ve etik sekilde ¢alisma politikalar1 olusturmali, halkla iliskiler
yapisint giiclendirmeli, firma miisterilerin yararlarina ve haklarina
gercekten onem verdigini gostererek miisterilerin uzaklasma algilarini
azaltma yoluna gitmelidir.

Son olarak modelin temel alindigi Jin (2010) ile Veldzquez
(2010) calismalarinda ve diger ¢esitli ampirik arastirmalara benzer
sekilde, harekete gecip gegcmemek konusunda nihai karar1 saglayan belli
bir davranisa yonelik tutumlarin sikdyet etme niyeti arasinda anlaml
iligki tespit edilmistir. Arastirma bulgularina goére 0.29 katsayisiyla
sikdyete yonelik tutumun sikdyet etme niyeti lizerinde pozitif etkisi
bulunmaktadir. Bu sonuca gore kargo firma miisterileri, sikayete karsi
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olumlu bir tutum sergilemektedir ve bu tutum dogrultusunda bireylerin
sikdyet etme ve sonraki siireclerde de daha fazla sikdyet eyleminde
bulunma niyetinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Blodgett vd. (1993)
cesitli perakende magazalar tiiketicilerine yonelik uyguladig
calismada, miisterinin dogrudan bir sirkete sikayette bulunma niyetinin
temelde; algilanan sikayetin degerini, basaril1 bir sonug ya da irade giicii
olasiligini icermekte olan sikayete yonelik tutumlara bagli oldugunu ve
niyetlerin sadece bireylerin dogrudan firmaya sikayette bulunmada
basarisizlik durumuna iligkin kendilerini huzursuz hissettiklerinde ve
sikdyetten bagka segeneklerinin kalmadigi durumlarda ortaya c¢iktigini
belirtmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda kargo firma
yoneticileri, miisteri glivenini yeniden kazanmak i¢in miisteri sikayet
davraniglarinin 6nemini fark etmek durumundadir. Dolayisiyla tatmin
edici olmayan durumlarda miisterilerin firmaya dogrudan sikayet etme
davranisina yonelten faktorleri ya da bireyler arasi olumsuz diyaloglar
kurmasmin altinda yatan sebepleri bilmeleri gerckmektedir. Bu
durumun firmadan kaynakli hizmet basarisizliginin kokiinilin tespitinin
saglanmast  i¢in  faydali olacagr diisliniilmektedir.  Sikayet
mekanizmalarii iyilestiren, siireci en hizli sekilde yoneten ve
basarisizligin tekrar olusmamasini saglamak adma daha verimli sistem
tasarlayan kargo firmalari, memnuniyetsizligin memnuniyet olarak
degismesini saglayabileceklerdir.

Arastirmanin  Simirlamalar1 ve Gelecek Calismalar Icin
Oneriler

Bu arastirma, Bursa ilinde yasayan ve kargo firmalariyla
olumsuz deneyim yasamis bireyler iizerinde gerceklestirilmis,
ornekleme yontemi olarak da kolayda ornekleme kullaniimistir.
Dolayisiyla sonuglar genellestirilemez. Ayrica, sikayet etme niyetini
etkileyen, bireyleri sikdyete yonelten faktorler olarak Jin (2010) ile
Velazquez vd. (2010) tanimladig1 teorik ¢ergeve esas alinmistir. Mevcut
caligmalarda cesitli sinirlamalardan s6z edilebilir. Bu calisma kargo
hizmet saglayicilar1 kapsaminda yapilmigtir ve genel olarak sikayet
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niyetine etki eden kisisel/tutumsal faktorler, sektorler arasinda farklilik
gosterdigi cesitli yazarlarin calismalarinda goriilebilmektedir. Bu
nedenle gelecekte analizi dogrulamak, zaman i¢indeki giivenilirligini
degerlendirmek ve popiilasyondaki farkli alt gruplar ve sektorler
tizerinde daha fazla incelenmesi gerekmektedir. Diger yandan,
miisterilerin karakter yapilar1 (Kalamas vd. 2008; Nyer 2000) sosyal ve
kisileraras1 faktorler (Mittal vd. 2008) algilanan nedenler (sikayette
basar1 olasiligi, algilanan deger vb.) bireyin biligsel siireci, beklenti ve
deger yargilamalari, (Bagozzi 1982) memnuniyetsizlik diizeyleri ve
sirketlerin hizmet telafi politikalar1 gibi teoride var olan g¢alismalarda
miisterilerin sikdyet etme niyetini etkileyebilecek dikkate alinmasi
gereken birgok gizil faktor vardir. Ayrica bu ¢alisma sikayet niyeti ile
yonetimsel uygulamalar agisindan daha degerli olan ger¢ek davranis
arasindaki iliskiyi icermemektedir. Sonug¢ olarak, kargo hizmeti talep
eden bir miisterinin sikayet etme niyetinin, ger¢ek davranislarindan
etkilendigi kosullar gelecekteki calismalarda dikkate alinabilir.

[laveten algilanan uzaklasma konusu ile ilgili literatiirde sinirh
calismalarinin bulunmasi, calismada elde edilen sonuclara atifta
bulunarak kokeninin sosyal uzaklasmaya dayandigi (Allison 1978)
tilketicinin sektdre karst kendini yabanci ve g¢aresiz hissetmesi
durumunun kargo endiistrisinde sikayet niyetleri lizerindeki etkisinin
daha spesifik incelenmesi adia bu yapiya sahip miisterilere yonelik,
kargo isletme yoneticilerinin alacagi onlemlerinin pratik 6neminin ve
hangi karar verme mekanizmasin1  kullanacaklar1  giindeme
getirilmelidir. Bu durumda miisterinin sektérden uzaklagmasinin,
bireyin aym: firmayla olan faaliyet sikliklariyla, genel faaliyet
diizeyleriyle ve hizmet basarisizlig1 sonucu memnuniyet seviyesi (Singh
vd. 1996) iliskisini aragtirmak gerekir.

Ayrica gelecek arastirmalar, hizmet basarisizligina iligkin tatmin
edici olmayan durumlarin seviyesi ve nedenleri sikdyette bulunmama
durumu (Davidow vd. 1997), ya da sikayetin davranis tiirleri (Singh
1988; 1990) arasindaki iligkileri analiz etmelidir. Bu alanlarin sikayet

Uludag Universitesi Fen-Edebiyat Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi
Uludag University Faculty of Arts and Sciences Journal of Social Sciences
Cilt: 20 Sayi: 37 / Volume: 20 Issue: 37
857



davranigi lizerindeki roliinii tespit etmek ve sikdyet niyetleri
olusumunun tatmin edici olmayan degerlendirmeler {iretme
potansiyeline sahip tiim endiistrilerde arastirmalar1 6nerilmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

Complaining behavior is critical to ensure customer loyalty for cargo
companies that are an important part of the transport industry. There are increasing
numbers of complaints by customers regarding the quality of services. Thus, it is
substantially important to understand the relationships among the customer
complaining intention and its antecedents for cargo companies. The aim of this study
is to investigate the influence of the antecedents of complaining intention
(controllability, level of knowledge, perceived alienation and attitude towards
complaining) on complaining intention of customers in the cargo sector by means of
PLS-SEM and to make some managerial inferences in order to carry out more
effective customer complaint management for the cargo companies according to the
results.

The main population of the research consists of customers who have been
exposed to cargo service failure in Bursa. The data were collected by online
questionnaire and face to face interviews. The convenience sampling method was used
in the research. The questionnaire form was sent to the target audience via online
social media accounts, e-mail and whatsapp messages. A total of 317 questionnaires
were collected. 301 questionnaires were found suitable for analysis. PLS-Sem was
used to test the research model.

The questionnaire form was composed of two parts. In the first part of the
questionnaire, the respondents were asked to report their demographic information,
including gender, age, marital status, education, the most used cargo service provider
and the reason why the selected cargo company was chosen. In the second part, there
are 16 items for measuring the influence of antecedents of complaining intention on
complaining intention. The items of second part were measured on a five-point Likert-
type scales that was anchored by 1= strongly disagree to 5= strongly agree to express
the degree of agreement. The scale of research consisted of variables such as
“controllability”, “atitudes towards complaining”, “level of knowledge”, “perceived
alienation” and “complaining intention”. The items were adopted from Veldzquez et
al. (2010) and Jins' studies (2010).

All of the hypotheses were supported. The research results show that
controllability, level of knowledge, perceived alienation and attitude towards
complaining have significant influences on complaining intention. Controllability was
found to be the most important antecedent on attitudes towards complaining and
complaining intention. This finding implies that, regardless of the level of the problem
that causes a customer's dissatisfaction could be controlled by company influenced a
customer's attitudes toward making a complaint and complaining intention. It means
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that customer who demanded service from the cargo company has the belief that when
the cause of dissatisfaction is identified as company's failure in precaution and they
tend to complain to the cargo company by taking responsibility.

There is an increased recognition of customer complaining management as a
critical aspect in today’s competitive business environment. Notwithstanding the
increasing researches on customer complaining behavior there is a dearth of studies
that have investigated the influence of antecedents of complaining intention on
customer complaining intention especially in the cargo industry. However, the current
study attempts to investigate the causal relationships among the factors (as mentioned
above) that influence complaining intention in the cargo industry. Therefore, the
findings of this empirical study are expected to not only make a significant
contribution to the customer service literature by exploring the impact of determinants
on complaint intention in the context of cargo companies but also provide fruitful new
insights and implications to both academicians and cargo company managers.

In the light of the research findings, several operational implementations can
be taken into consideration by the cargo companies, such as establishing warranty
and guarantee system for the services which they offer, improving the function of the
customer service center, managing the complaints process by developing strategies
such like simplification of complaint procedures. Besides companies should prefer
socially skilled and trained employees to increase customer confidence level in finding
a satisfactory solution for their complaints with pursuing of post-complaining
processes.

Finally, as an indicator of the level of customer's dissatisfaction perceived
alienation refers to the customer's overall perception of the industry to which the
failing company belongs. Individuals believe that most cargo companies and their
staff do not really care about customers' needs, lack the quality of honesty, and do not
stick to their commitments. In this position cargo company managers should establish
effective work policy, improve the complaining mechanisms, strengthen the human
relations skills and reduce customers' perceptions of alienation by showing that the
company really cares about customers' benefits and rights through a commitment to
operate honestly and ethically.
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