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OZET

Tiketici bilincinin ve rekabetin artmasinin bir sonucu olarak, tiiketici tatminini
saglayamayan firmalarin iiriin pazar paylarinin daralacagi ve bunun sonucu olaraktan

ekonomik olarak kar marjlarinin diisecegi kanitlanmis bir gergektir.

Bilgi iletisim teknolojilerinin hizla gelisim gosterdigi son yillarda, akilh
telefonlar gilinlilk yasantimizda haberlesme ve iletisim alaninda kattig1r kolayliklardan
dolay1 hayatimizin vazgecilemez bir parcasi olmustur. Bu iirlinleri segerken, kisisel
diistincelerimiz ne kadar etkili oluyorsa, {iriinler beklentilerimizi karsilamadigi zaman

tiretici/tedarikgi firmalar1 sikdyet etmemize sebep olan faktorler bir o kadar etkilidir.

Yapmis oldugumuz arastirmamizda, Likert oOlgegini kullandigimiz anket
uygulama c¢aligmasi ile KKTC’de gérev yapan Tirk silahli kuvvetleri mensubu 302
akilli telefon kullanicisinin, akilli telefonlariyla yasamis oldugu problemler ile ilgili
olarak demografik, durumsal ve psikolojik faktorlere goére, nasil bir sikayet davranisi
gosterdigini inceledik. Calisma dahilinde, kullanicilarin driin Kusurlarindan dolay1
tatminsizliklerinde, sikayet davraniglarini sergilerken ya da sikayet davraniglarindan
kagindiklarindaki durumlara etki eden faktorleri belirleyip SPSS veri analizi ¢alismasi

ile hem firma hem de tiiketici agisindan nasil sonuglar dogurdugu gézlemlendi.

Bu 6nemden yola ¢ikarak, tiiketicilerin satin aldiklari triinlerdeki kusurlardan
dolay1 yasadiklar1 tatminsizliklerde, sikayet etmeleri ile ilgili bir yol gosterici olarak
hem de dretici/tedarik¢i firmalara tiiketici tatminsizliklerinden kaynakli sikayet
davraniglarini etkileyen faktorleri gelecekte nasil kendi yararlarina kullanabileceklerini

gosteren fayda saglayici bir yol haritast olarak katki saglamasi beklenmektedir.

Anahtar kelimeler: Tiiketici tatmini, sikayet davranisi, akilli telefon



ABSTRACT

As a consequence of consumer conscious and competition in market, firms
which cannot satisfy consumers’ needs, will see that their market share and profit

margins eventually will decrease.

Recently, information-communication technologies are developed at highest
level and smartphones become an essential part of our life. When we select these
products, our personal thoughts would involve; when we are dissatisfied with them;

same personal thoughts would be the reason of our complaining to producer or supplier.

In our study that we used Likert Scala, people who were involved in our survey
were the army members in North Cyprus Turkish Republic. These 302 army members
who contributed in our survey are consumers at the same time. In our survey we are
studying consumers who have problems with their smart phones and the factors which
are involved in complaint behavior of that. There are three types of factors involved;
Psychological, Demographical and Conditional factors. In our study it seems that smart
phone users’ dissatisfaction because of Smartphone defects is caused by complaint
behavior or non-complaint behavior. That is why we used our survey’s data in SPSS
program to find out which factors are involved to impact users complaint behavior. In

addition, we believe the results from SPSS are beneficial for both firms and consumers.

Coming up from results of this study, consumers that complained about defect
products would use this study as guide which leads them how to react and for
producers/suppliers that dealing with consumer dissatisfaction would use same study

when they faced with consumer complaints.

Keywords: Consumer satisfaction, complain behavior, smart phone users
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BOLUM I

1. GIRIS

Akill telefonlar sadece giinliik yasamimizin degil, is ve sosyal diinyamizin da
biiylik bir pargasi olmustur. Yapilan son arastirmalara gore, 2000’li yillarin basindan
itibaren, akilli telefon kullaniminin hizla yiikselen bir grafigi vardir (Ada & Tatl). Artik

akill telefonlar normal bir cep telefonundan ¢ok daha farkli fonksiyonlar: sahiptir.

Ilk bilgisayarlar kagit iizerinde hesaplanamayacak veya kaydedilemeyecek
islemi yapmak i¢in icat edildiginde, kapladigi alan bir evin salonu kadarken; zaman
icerisinde Once masalistline, sonra da diziistiine gegebilecek kadar gelistirilmistir (Lane
& Manner, 2012). Ik mobil telefonlar ise bir zamanlar diinya devi Motorola firmasi
tarafindan 1973’te yapildiginda, cihazin agirligi 1 kilogram’dan biraz daha fazlaydi
(Dreca & Ozgiiven, 2013). Zamanla hafifleyip, gercek anlamda cebimize girdiginde,
avucumuzda telefonlarin gelisiminin bu denli hizli olacagi farkedilmemisti. Bu geligimi
etkileyen faktorlerden en biiyligli ise internetin yayilmis bir iletisim ag1 olarak

kullanilmaya baslamis olmasidir.

Gilinlimiizde akill1 telefonlar, bir bilgisayarin ve cep telefonunun yapabildigini
tek bir cihazda yapabilmektedir. Giincel verilerin internet yoluyla aninda tiiketiciler
arasinda paylasilmasi akilli telefonlarin en biiyiik 6zelligidir (Lane & Manner, 2012).
Akilli telefonlarin arzindaki patlama, piyasaya yansimis, yepyeni bir sektor yaratilmisti.
Rekabet ortami olugsmaya bagladiginda piyasada bulunan aklli telefon iireticileri,
pastanin biiyiik bi yarisim1 paylasmis, birbirleriyle yarismaya baslamisti. Bunun en
onemli sonucu, akilli telefon iireticilerinin bu talebi yorumlayip, tiiketiciye istedigini

nasil verebilecegini anlamaya calismasiydi (Lane & Manner, 2012).

Akalli telefon sektorii sadece cihaz iiretimiyle sinirli kalmayip, online ticaret ve
mobil reklamcilik sektorlerinin de gelismesine katki saglamistir. Bunlarin sonucunda

akilli telefon kullancilarinin demografik bilgilerinin toplanmis ve biiylik bir veri



bankast olusturulmustur (Lane & Manner, 2012). Artik akilli telefonlarin
pazarlanmasinda tiiketicinin kigisel ozellikleri ve farkliliklart 6nemli sekilde iiretim
siirecine dahil edilmistir. Bununla birlikte akilli telefonlarin 6zelliklerinin artmasiyla,
tiikketicilerin satin almis oldugu iiriinlerden daha yiiksek seviyelerde tatmin olduklar

gozlenmistir (Lane & Manner, 2012).

Kiiresellesen diinyada, rekabet ortaminda faaliyet gosteren igletmelerin, mevcut
tiikketicilerini korumak i¢in, onlar1 ¢ok iyl tamimalar1 gerekmektedir. Yeni tiiketici
kazanmanin, mevcut tliketiciyi tutmaya oranla 6 kat daha masrafli oldugu bilinmektedir
(Alabay, 2012). Bu yiizden isletmeler mevcut tiiketicilerini korumanin daha karli

olacagini bildiklerinden, onlarin her tiirlii sorunuyla ilgilenmelidirler.

Tiiketici sorunlarinda, firma tarafindan yapilmasi gerekenlere deginecek olursak,
tilketiciye soz verileni sunmak, tiiketiciyle saglam bir iligki kurmak i¢in en basta gelir.
Gilinlimiiz pazarlama yaklasiminda, tiiketiciyle birebir iligki kurabilmek, her kurumsal
firmanin ana hedefi olmustur. Bu baglamda, tiliketiciye istegini verme Ve tiiketici
tatmini, firmalarin tiiketicinin sorunlariyla ilgilenmesinde 6nemli rol oynamaktadir.
Ciinkii tiiketicinin sikayetlerini cevaplamak, tiiketici bagliligini, diger bir degisle

sadakatini saglamaktadir.

Tiiketici sadakati, tiiketiciye verilen firma tarafindan verilen deger, iirlin kalitesi
ve tiiketici tatmini gibi faktorlere baghdir. Her tiiketicinin firmadan beklentisi, yagamis
oldugu deneyime bagli olarak degisir. Bu deneyimde etkili olan faktorlerden ikisi
pazarlama ve irinlin satis sonrast hizmetlere dayanmaktadir. Miisteri sadakati,
miisterilerin gegmis deneyimlerine ve gelecekteki beklentilerine dayali olarak

isletmenin tekrar miisterisi olma egilimini ifade etmektedir (Alabay, 2012).

Sosyolojik anlamda tiiketicilerinin sorunu isletmeye, sikdyet olarak yansir
(Kozak, 2007). Sikayet tiiketici igin tatminsizlik sebebidir. Isletmeler ise tiiketicinin bu
sorununu kendi lehlerine kullanabilmelidirler. Bazi kaynaklara gore, tiiketici
tatminsizligini, isletmeler firsat olarak gormelidirler (Alabay, 2012). Genellikle,
sikayetci tiiketicilerin isletmenin faaliyetlerini iyilestirme yolunda mesaj verirler,
isletmeyi zor durumda birakmazlar. “Sikayetci tiiketiciler ile nasil ilgilenildigi,

isletmenin etkinliginin belirleyicilerindendir” (Ozgiil, 2007, s. 29).



Uluslararas1 isletmeler rekabet ortamina ayak uydurabilmek, giincel piyasa
sartlarinda var olabilmek icin kiyasiya yarigmaktadirlar. Teknolojiyi iist seviyede
kullanan isletmeler, tiiketicilerini tatmin etmek i¢in her yolu denemektedirler. Rekabet
ortaminda varliklarin1 siirdiirmeye ¢alisan isletmeler, tiretim ve pazarlama konusunda
eksik kalan cabalarini, satig sonrasi hizmetlere kaydirarak bu noksanligi kapatmaya

calismaktadirlar (Ozgiil, 2007).

Isletme karliliginin ana hedef olarak goriildiigii giiniimiiz sartlarinda, tiiketici
isteklerini tam karsilayan {iriin veya hizmetlerin, iiriin gamin1 zenginlestirdigi bugiinler
de, isletmeler tiiketicilerin tercih edecegi hizmet veya {iriin i¢in, birbiri ardina yenilik

yapmaktadir. Imkanlarin sonuna kadar kullanildig1 bir ortamda, iireticilerin iiriinlerini

begendirmek igin, tiiketicilerin demografik bilgilerini topladiklar: bir gergektir (Topuz
& Cambasi, 2014). Bu sayede tiiketicinin istedigi liriinii veya hizmeti vermeye ¢alisan
isletmelerin olusturulmas: icin tiiketicilerden alinan geri bildirimin altin degerinde

oldugunu séylemek yanlis olmaz (Alabay, 2012).

Gilinlimiiz i§ diinyasinda, tiiketiciyi memnun etme veya sikayetlerinin ¢oziimii,
isletmelerin i¢ isleyisine dahil olmustur. Ekonomik nedenlerden dolay1 giincellenen bu
durum, sikayetlerin azaltilarak, tiiketicinin tekrar aligveris yapmaya baglamasi,
isletmeye tekrar giivenmesi acisindan 6nemli rol oynamaktadir. Tiketici sikayetleri
yOnetimi, satin alinan irlinlerin tatmini {lizerine, firmalarin organizasyon semalarinin
sonuna eklenmistir. Her ne kadar, firma iiriiniiyle tliketicilerini tatmin etmek i¢in ¢aligsa
da, sikayet aldigin da sikayetlerin dogru yonlendirilmesi, miisteriyi tatmin etmek kadar
onemlidir (Alabay, 2012).

Aragtirmalara gore, tiiketicilerin %96’s1 ¢esitli sebeplerden dolayi sikdyet etmez
(Alabay, 2012). Tatmin olmayan tiiketicilerin sadece %4 linlin iriintyle ilgili
problemini firmaya bildirmesine bakildiginda aslinda tiiketicilerin kii¢iik bir kisminin
sikdyete bagvurdugu sanilabilir. Ancak, tiiketicinin tatmin olmadig: iirlinli agizdan agiza
yapacaklari iletisim ile {riinle ilgili yapacag1 kotii bildirim, iyi bildirimin neredeyse 3
kat1 kadar olacaktir. Bu durum gelen 1 sikayetin 25 tiiketiciden 1’inin, memnun
edilmedigi takdirde, katlanarak artacagina isaret etmektedir (Alabay, 2012). Zamaninda
ve dogru sekilde yapilacak bir miidahale, heniiz kaybedilmemis tiiketicinin geri

kazanilmasi i¢in yeterli olur. Sikayet eden tiiketici, isletmeyi heniiz terk etmemis
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tiketicidir, isletmeler sikayet siirecini dogru yonetilirse tiiketicilerini tekrar geri
kazanilabileceklerdir. Bu baglamda dikkat edilecek diger bir konu ise; “sikayet ara¢ ve

kanallarinin isletmeler tarafindan olabildigince genis tutulmasi gerektigidir” (Alabay,
2012).

Tiiketici satin almis oldugu iiriinle ilgili olumsuzlugu, firmaya ileterek tatmin
olmaya ¢alisirken; firmalar da, bu olumsuzlugu gereken birimlerine yonlendirerek,
benzer sikayetlerin yasanmamasi i¢in ¢alismalar yapmaktadir. Bu sekilde tiiketicileri
tiretim stirecine dahil ederek, firmalar bir nevi tiiketicilerin beklentilerini bir seviye
yukartya c¢ikarirlar. Firma i¢in {riinlerini gelistirme imkani1 sunan tiiketicinin,
sikayetiyle ilgili durum sonuglanabilir ise, sadik tiiketicinin olusmamasi i¢in herhangi
bir engel kalmamis demektir. Sikdyet eden miisteri isletmeye {riinlerini stirekli
iyilestirme imkani sunmaktadir. Sikayetleri dogru yonetmek suretiyle isletmeler; sadik
misteri sayilarinin artmasi, marka ve imajmin olumsuz etkilerden korunmasi,
miisterilerin bagkalarina olumlu mesajlar iletmesi, miisteri zihnindeki kalite algisinin
artmasi, isletmenin toplam gelirinin artmasi gibi bir¢ok kazanimlar da elde etmis

olacaklardir (Alabay, 2012).

Ancak, sikayetler ele alinig bigimine bagli olarak riskler de igerebilir. Sikayetleri
dikkate almayan firma giinden giine kotiileserek yok olmaya mahkiim olacaktir.
Miisteriler iirtin ve servislere iliskin pozitif ve negatif tecriibelerini diger miisterilerle
paylagsmaktadirlar. Pozitif iletisim, pazar pay1 ve gelir artis1 olarak etkisini gdsterirken
tersi bicimde negatif sOylemler de pazarin zarar gormesine ve gelir kaybina yol
agmaktadir (Oguzlar, 2007). Nihai hedefleri kar marjlarint maksimuma ulastirmak olan
firmalarla paralel olarak, yapacak oldugumuz arastirmada akilli telefon kullanicilarinin,
kullanmakta olduklari {iriinlerin kusurlarindan kaynakli tatminsizliklerinin sikayet
davraniglarin etkileyen demografik, durumsal ve psikolojik faktorler 1s18inda analiz
edilerek elde ettigimiz bilgiler neticesinde bu tatminsiz tiiketicilerin iirlinleri temin
ettikleri firmalar1 terk etmeden elde tutulmasi saglanarak akilli telefon pazarindaki

firmalarda mevcut kar marjlarint artirmalarina katki saglanacaktir.

Aragtirmamizda tiiketicilerin ana Kitlesini, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde

(KKTC.) gorev yapan Tiirk silahli kuvvetleri (TSK.) personeli gorevliler olusturacaktir.



Sivil hayat i¢in kapali bir kutu olarak goziiken Tiirk silahli kuvvetlerinin arastirmanin
Ozglinliigii agisindan dnemi biyliktiir. Literatiirde TSK’ya bagl gorevlilerin icerisinde

boyle bir ¢alisma yapilmadigr gibi, bizim ¢alismamiz bir ilk olarak katki saglayacaktir.
Bilindigi tizere TSK’nin Kuzey Kibris Tirk Cumhuriyeti’nde 40.000’e yakin askeri
bulunmaktadir. Arastirmamizda segilecek tiiketici orneklem kitlesi bu ordu mensubu
arasindan segilecek olup, sahip olduklart akilli telefonlar: ile ilgili problemlerinden
dogan tatminsizliklerinde belirleyecegimiz faktorlerin sikdyet davranislarindaki

etkilerini arastiracagiz.

1.1 Problem

Giliniimiizde bilgi sistemleri teknolojileri, tiiketicilerin hayatinda liikks bir
harcama olmaktan ¢ikmis ve bir ihtiya¢ hali almistir. Bu ihtiyacin bir kismi, firmalar
tarafindan akilli telefonlar ile karsilanmis, giinlikk hayatimizda bu {riinleri kullanma

sikligimiz da buna binaen artmaistir.

Firmalar rekabet ortaminda pazar payimi biiyiitmek ve tiiketiciye daha fazlasini
vermek amaciyla her giin, her saat yenilik yapma pesindedirler. Ancak irettikleri
cthazlarin 6zellikleri arttik¢a, hata yapma oranlar1 da aym dl¢lide artmistir. Bu durum,
tiiketicinin tiriinle ilgili sikayetlerinin ortaya ¢ikmasina, tatminsizligini dile getirmesine

sebep olmaktadir.

So6zcii gazetesinin, 2014 yilinda akilli telefon kullanicilarinin sikayetlerini konu
aldig1 yaziya gore, son 1 yilin www.sikayetvar.com istatistiklerine gore, akilli telefon
kategorisinde kullanicilardan 14 bin 332 kere sikayet bildirildigi goriiliiyor. Bu
sikayetlerin biiylik bir kismini: (i) Bataryanin asir1 1sinmasi, (i) Kameranin devreye
girdiginde cihazin asir1 1sinmasi, (iii)) En son giincellemeyi yaptiktan sonra cihazin
isletim sisteminin yavaslamasi ve/ veya ¢okmesi (iv) Wi-Fi baglantisinin kopmasi, (v)
Dokunmatik 6zelligini kaybetmesi olusturuyor (S6zcii Basin Yaym Dagitim A.S.,

2014).



Bu degerlendirme 1s18inda bizim problem alanimiz, akilli telefon kullanicilarinin
sikayetlerini etkileyen demografik, psikolojik ve durumsal faktorleri inceleyerek, akilli
telefon treticilerinin bu sikayet tutumu karsisinda nasil davranis sergilemeleri gerektigi

konusunda katki saglamaktir.

1.2 Amag

Calismanin amaci, senaryo metodu ve anket uygulamalarimi kullanarak,
tilkketicilerin akilli telefonlarinda yasamis oldugu sorunlar ile ilgili olarak demografik,
durumsal ve psikolojik faktorlere gore arastirdigimizda, nasil bir sikdyet davranisi

gosterecegini incelemektir. Tiiketici sikayetleri ele alinirken,

(1) sikayetlerin yapisina bagli olarak sorumluluklar tanimlanmali,

(2) tim ilgili faktorleri igcerecek sekilde agik bir bigimde probleme yol agan

durumlar agikliga kavusturulmali,
(3) bu nedenlere bagli olarak gereken dnlemler alinmalidir (Oguzlar, 2007).

Amacimizin diger bir yonii de Tiirk silahli kuvvetleri personeli hakkinda bdyle
bir caligmanin olmayisindan dolayi, bunun tiiketici sikdyetleri literatiiriine yapacagi
katkidir. TSK’nin sivil hayata olan mesafesi bu ¢alismanin daha 6nceden yapilmasini
zorlastirdigindan, KKTC’de yapilacak bu aragtirmanin bir amact da bu kurumun sosyal

hayata yapacagi katkidir.

1.3 Onem

Tiiketicilerin gosterdikleri sikayet davranislarinin arka planinda, baslatici etken
olarak tatminsizlik yaratan bir deneyimin oldugu, sikdyet davranisi {izerine ¢alismalar
yapan yazarlarin neredeyse tamami tarafindan kabul edilmektedir. Bu alandaki

calismalar arttik¢a, ilk zamanlarda sadece tatminsizlikten hareket ederek yapilan
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incelemeler, tatminsizligin 6nemi ve yogunlugu gibi farkli boyutlara kaymistir; Bu
degiskenlerin, tatminsizlik hissini davraniga gotiiren Oncelikli faktorlerden biri oldugu

literatiirde ifade edilmistir (Acar, 2008).

Calismamizin literatiire katacagi ilk ve en Onemli ayrinti, arastirmanin
KKTC’de gorev yapan TSK’leri personeli iizerinde yapilmis olmasidir. Cilinkii Tiirk
silahli kuvvetleri bizim ¢alismamiza kadar daha once c¢alisilmamis bir kurumdur. Bu
kurumun dinamikleri hep kendi ¢erisindeki biirokrasiye yonelik olup, gorevlilerin bir
sivil hayatlar1 oldugu goz ardi edilmektedir. Vatani gorevini yerine getiren bireyler, ayni
zamanda birer tiiketicidirler. Bu yonleri daha Once arastirmalara konu olmayan

bireylerin, bu aragtirmayla beraber ilk defa literatiire katkisi biiyiik olacaktir.

Tiiketicilerin  tatminsizliklerinden kaynakli sikdyet davranisina gotiiren
faktorlerin 6nemi daha onceki ¢aligmalarda ortaya konulur iken, tiiketicilerin durumsal
faktorlerin en Onemlisi olan fiyat, psikolojik faktorlerin en Onemlilerinden olan
Ozgliven, tiiketici derneklerine olan giiven, dtke ve sikdyet tutumu konularinda yapilan
calismalarin eksik kaldigi goriilmektedir. Bu 6nemden yola ¢ikarak arastirmanin;
tiiketicilerin satin aldiklar1 trtinlerdeki kusurlardan dolay1 yasadiklar tatminsizliklerde,
sikayet etmeleriyle ile ilgili bir yol gosterici olarak hem de iiretici/tedarik¢i firmalara
tilketici tatminsizliklerinden kaynakli sikayet davramislarini etkileyen faktorleri
gelecekte nasil kendi yararlarima kullanabileceklerini gosteren fayda saglayict bir yol

haritas1 olarak katki saglamasi1 beklenmektedir.

1.4 Stmirhliklar

Yapilacak calismanin kapsami KKTC’de bulunan Tiirk Silahli Kuvvetleri’nde
gbérev yapan personeller arasindan, akilli telefon kullanicilariyla smirli tutulmustur.
Tiketiciler farkli akilli telefon markalariyla ve modelleriyle 6zdes tutulmus; buna gore
davraniglar1 incelenmistir. Arastirmada kullanilacak olan anket yonteminin sinirhiliklar

calismanin da sinirliligini olusturmaktadir.



Yapmis oldugumuz anket wuygulamasinda, degerlendirme ve inceleme
sonucunda, ihtiya¢ duyuldugunda, KKTC’de bulunan tiiketicileri de igerisine alacak

olmasina ragmen KKTC’de bulunan akilli telefon kullanicilari ile sinirli kalacaktir.



BOLUM II

2. AKILLI TELEFON VE AKILLI TELEFON KULLANICILARI

2.1 Tletisim

Iletisim var olma amaglarindan biridir (Kutluk & Avcikurt, 2010). Iki veya daha
fazla insan arasinda soz, yazi veya isaretler yoluyla diisiincelerin karsilikli olarak
belirtilmesiyle anlagsmaya, kanilarin ve bilginin paylasilmasina iletisim denir (Kutluk &
Avcikurt, 2010).

Haberlesme onceleri telgraf ve posta yoluyla saglanirken, zamanla telefondan
aktiiel seslerin iletisimi ile saglanmisti. Artik insanlar kendi seslerini karsiya ileterek,
birbirleriyle diyalog halindeydiler. Bunun 6nemli bir sonucu olarak aninda iletisim
insanlara ¢ok biiyiik faydalar saglamaya baslamist1 (Sagirman, 2011). Ornek olarak:
evde rahatsizlanan hasta yakinimizi c¢abucak miidahale edilmesi adina ambiilansa
ulagsmak; evi yanan bir kazazedenin kurtulmasi adina itfaiyeyi c¢agirmak veya bir
kocanin eve gelmeden karisina ihtiyaglarimt sormasi gibi ¢ogunlukla giinliik

hayatimizdaki avantajlarint gésterebiliriz (Sagirman, 2011).

Teknolojinin dogrudan etkisi tiiketicinin iletisim konusundaki acigini1 kapatmak
adina son 10 yilda biiyilik gelisim gdstermistir. Diger bir degisle tiiketicinin birbirleriyle
olan sosyal iletisim achigini doyuran cihazlar ortaya cikmistir. Onceleri insanlarin
birbirleriyle etkilesimleri yogun bir sekilde yiiz yiize konusarak gerceklesse de,
telefonlar bu etkinin uzaktan olugsmasina imkan tanimistir. Cep telefonlar1 bunu bir {ist
seviyeye cikararak, istenilen her yerde istenilen kisiye ulasilmay1 saglamistir. Zamanla
cep telefonlar1 yerini, akilli telefonlara birakmis, internet aginin kullanilmasiyla sosyal

paylasim devrimi baslamstir (Islek, 2012).



2.2 Akill Telefonlarin Gelisim Siireci

Gilinlimiizde teknolojinin son 20 yilda gordiigii degisim giinliik hayatimizi bazen
dolayli bazen ise dogrudan etkilemistir. insanoglu teknolojinin faydalarini kullanmakta,
giinliik hayatini kolaylastirma yolunda giiclii adimlar atmaktadir. Dogrudan gerceklesen
degisimlerden yegane olan1 bilgi-iletisim teknolojilerinde olan biiyiik atilimdir.
Haberlesme anlaminda ilk iletisim aract agizdan agza paylasim olmakla beraber,
insanlarin aralarina mesafe girmesi, telefonun icadini zorunlu kilmistir (Karaca, 2010).
Bundan 30 sene Oncesine kadar, telefonun mobil kullanilabilecegi kimsenin aklina
gelmezken, teknolojinin bu denli hizli gelisimi, telefonlarin istenilen yerde kullanilmasi
ve iletisime ara¢ olabilmesini saglamistir. Zamanla mobil telefonlar artik yerini mobil
bilgisayarlara yani, akilli telefonlara birakmistir. Gartner’a gore cep telefonlarinin satisi
2012 yilinin 3. ¢eyreginde %3 diismiis, akilli telefonlarin satis1 %47 artmistir (Gartner,
Inc., 2014). Giintimiizde akilli telefonlar artik her tiiketicinin satin alabilecegi taginabilir

mini bilgisayarlarin genel adidir.

2.2.1 Cep Telefonu Kavraminin Olusmasi

1900°’1i yillarin basinda teknolojiye olan bagimliligimizin ilk adimlarinda, ilk
mobil iletisim cihazlar1 olan Walkie-Talkie icat edilmistir. Amerika Birlesik
Devletlerinde yasanan bu ilk atilimlar, radyo frekans: iizerinden yapilan telsiz
konusmalarina olanak saglayan cihazlardi. Bu cihazlar giinliik kullanimdan ¢ok, askeri
haberlesme - bilgi teknolojilerinin bir gelismesi sayiliyordu (Sagirman, 2011). Erlerin
sirtinda ¢anta seklinde tasinabilen bu cihazlar, tasiyan kisi disinda baska bir erin
kullanimina olanak sagliyordu. Daha sonralar1 cep telefonunun atasi sayilan cihazlarin
gelistirilmesiyle ¢antalar yerini, biiyiik bir telefon ahizesine benzeyen Handie adim
verdikleri cihazlara birakmisti. Boylece mobil iletisim teknolojisi bir adim daha ileriye

taginmuisti.
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Mobil iletisim teknolojisinin kullanimi ve giinliik hayatta gereksinimi artmus,
cep telefonunun gelistirilmesine sebep olmustur. Bir cep telefonu cihazi temel olarak
genis cografik bolgelerde radyo sinyalleri iistiinden arama yapabilme ve aranabilme
Ozelliklerine sahiptir. Bu iirlinler GSM operatorleri tarafindan saglanan hiicresel veri agi
tizerinden, toplum telefon agina baglanir (Kizgin & Benli, 2012). Ek olarak cep
telefonlari, kisa mesaj, medya mesaj ve oyun oynanabilme oOzelliklerini de

kapsamaktadir.

Ik el avucu ile kavranabilen mobil telefon, 1973’te Dr. Martin Cooper
tarafindan gelistirilmisti ve agirhigr yaklagik 1 kilogram civarindaydi. Dr. Cooper
piyasaya siiriilen DynaTAC 8000x modelini, yaklasik 4000 $’dan satilmaya baslandi
(Dreca & Ozgiiven, 2013). Seri imal edilmekten ¢ok uzak olan bu teknolojinin mucidi,
ileride icadinin milyar dolarlik bir endiistri yaratacagindan habersizdi. 1990-2000’li
yillar arasinda iyice kizisan cep telefonu iireticileri arasinda ki rekabet ti¢ kitaya birden

yayilmist1 (Dreca & Ozgiiven, 2013).

Mobil iletisim teknolojisinin gelisimi uzun bir siirecten gegti ve bu siirec stirekli
olarak tiiketicinin degisen ihtiyag ve istekleri dogrultusunda giincellendi. Cesitli
degisken mobil iletisim teknolojilerinde, cep telefonu “icat edilen en basit ve en ileri
teknoloji” diye adlandirildi (Mokhlis & Yaakop, 2012). Diinya modern tarihinde, cep
telefonlari, icad edilen teknolojiler arasinda tiiketici tarafindan en yiiksek ve en ¢abuk

kabul gérme oranina sahiptirler (Mokhlis & Yaakop, 2012).

2.2.2 Haberlesme-Bilgi Teknolojileri

“Kiiresellesme olgusunun ortaya ¢ikisinda belirleyici olan 6nemli unsurlardan
biri, 6zellikle bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki yasanan hizli ve kokli degisim,
gelisimlerin yarattig1, bilginin dolasimimdaki hiz ve ¢abukluktur” (Unver, 2010, s. 44).
Yasanan teknolojik devriminin digerlerinden temel farki, bilginin odak haline

gelmesidir. Bilgi hem bir hammadde hem de ¢1kt1 haline gelmistir (Unver, 2010).

11



1973’1i yillarda tasarlanan mobil cihazlarin, daha sonralari mobil haberlesme
teknolojileri ad1 altinda gelisim gosterdigi goriilmiistiir (Giliveng, 2013). Bu cihazlarin
kullanim sekli, haberlesme agindan yapildig i¢in, 1980°1i yillarda birinci kusak ses
iletisimi, 1990’11 yillarda ikinci kusak ses ve yazili iletisim; 2000’11 yillarda ise iiglincii
kusak hem sesli, yazili hem de goriintiilii iletisim gelistirilmistir (Giiveng, 2013).
Giliniimiizde Haberlesme — Bilgi teknolojileri i¢in kiiresel bir sistem olan GSM (Global
System for Mobile Communications) kullanilmaktadir. Bu sistem akill1 telefonlarimizin
hem iletisim ag1 hem de mobil internet olanagini kullanarak tiiketiciler arasinda

haberlesmelerini saglamaktadir.

Akilli telefonlarin kullaniminda, giinliik hayatta sik¢a s6z edilen 3G {igiincii
kusak mobil iletisim sistemlerinin genel adidir. Ses, veri, video ve uzaktan yonetim gibi
gelismis coklu ortam ozellikler; e-posta, web sayfasi goriintiileme ve video konferans

gibi 6zellikler sunan 3G yiiksek hizda internet erisimi de saglamaktadir (Giiveng, 2013).

2.2.3 Akilli Telefonun Tanim

1980°1i yillarda kisisel bilgisayarlar teknolojik anlamda gelisme gostererek,
hayatimizin degismesine sebep olmustur. Bu friinler, tiiketicinin kolaylikla biiyiik
oranlarda verileri toplamasina, depolamasina ve analiz etmesine imkan tanimistir.
1990’11 yillara geldigimizde, internet tiiketiciler arasinda olaganiistii boyutlarda bilgi
paylasimini saglayan mekanizmay1 verdi. 21.yy’a basladigimizda, akilli telefonlar anlik
baglantiya olan ihtiyacimizi giderdi. Hizla kiiresellesen diinyada akilli telefonlarin
biiyiimesi inanilmazdi ve 2010-2011 yillar1 arasinda CNN 269,9 milyon akilli telefon
satildigint rapor etmisti (Lane & Manner, 2012). Bu baglamda Nielsen grubunun
aragtirmalari, diinya capinda 2014 yilinda satilan akilli telefonlarin, cep telefonlar
endiistrisi icerisinde en biiyiik paya sahip olmasi ve ayni sene igerisinde 1 milyardan
fazla {irlin satilacagini ongérmdstiir. (Lane & Manner, 2012). Tiirkiye’de akilli telefon
pazari incelendiginde, 2010 yilinin ilk ¢eyreginde satin alinan cep telefonlarin %16°s1
akilli telefonlardan olusurken, 2004-2009 yilinda satilan toplam akilli telefonlarin
sayisinin 2,5 kat1 olmustur (Gokaliller, Aybar, & Giilay, 2013).
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Giliniimiizde cep telefonlar1 hayatimizin her alaninda isimizi kolaylastirmak
tizere her zaman giindemimizde olmaktadir. Tiiketiciler kisisel, egitimsel, is alanlarinda
hatta ve hatta saglik alaninda bu iirtinleri kullanmaktadirlar. Diger insanlarla iletisim
halinde kalma; ailemiz, hocalarimiz, arkadaslarimiz ve herkes sadece bir tusa basmak
kadar kolaydir. Diinyanin bazi yerlerinde cep telefonlar1 kullanimindaki etkilesim
muhtesem bir etki yaratmis, tiiketicilerin daha 6zel ve daha kompleks ihtiyaclarina
karsilik gelmeye baslamistir. Ozellikle yeni jenerasyon Akilli Telefonlar, multi-
fonksiyonel cep telefonlari, ses iletisiminin yani sira, mesajlasma, veri transferi
saglayarak internet {izerinden bilgisayarlar yerine kullanilan {rlinler halini
almiglardir. Akilli Telefonlar, cep telefonlarmin yaptiklarini bir seviye daha iiste
cikararak oOzelliklerini artirmis, giindelik hayatin planlanmasindan, veri seklindeki
dosyalarin diizenlenmesine kadar katki saglamistir. Bu iirlinler hayatimiza daha fazla
yararlilik ve kullanilabilirlik katmis iyiden iyiye tasinabilir mini bilgisayarlar
olmuslardir.3G hizinda veri yiikleme altyapisinin gelistirildigi birgok {tilkede, akilli
telefonlar, miizik, oyun, video indirme ve oynatmanin yam sira gelistirilebilir

uygulamalarm kullanilmasina olanak vermektedirler (Dreca & Ozgiiven, 2013).

Mobil teknoloji, sadece akilli telefonlara degil, gilinlik tasimabilir
bilgisayarlarimiza da katki saglamaktadir. Akilli Telefonlarin veri akis1 saglandigi
stirece, cihazin interneti bilgisayarlar i¢in de kullanilabilmektedir. Bir baska deyisle
akilli telefonlar mobil bir modem halini alir ve ¢evresindeki diger kablosuz internet
baglantis1 yapabilen cihazlara internetini paylasabilir. Bu anlamda akilli telefonlar
sadece bilgisayarla degil, diger akilli telefonlara da fayda saglar. Akilli telefonlarin bir
baska faydasi ise yine internet iizerinden yapilan goriintiilii konusmalardir. Akill
Telefonlarin bu 6zelligine video konferans adi da verilir ve giindelik hayatta bu 6zelligi
sevdiklerine ulasmak igin kullanan tiiketiciler yani sira is hayatinda uluslararasi
sirketlerin toplantilart i¢in de kullanilmaktadir. Farkli cografyalar olmasma ragmen
akilli telefonlar, egitim ve dgretim alaninda da sik¢a kullanilmaktadir. iletisimde kalma
ve bilgi teknolojileri sayesinde akilli telefonlar 6grencilerin ayni sinifta bulunmadan
ayn1 egitimi almalaria olanak verir. Video konferans 6zelligi ile fiziksel sekilde sinifta
olamayan Ogrencinin derslerinden geri kalmamasi i¢in derse katilimi saglanmaktadir

(Dreca & Ozgiiven, 2013).
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Sosyal paylasim aglarinda da akilli telefonlarin gozle goriiliir bir sekilde
kullanim1 artmistir. Tiiketicilerin sosyal agda medya paylasma ihtiyacini kargilayan bu
iirlinler bir bakima bu sosyal ihtiyacin olusmasinda kritik bir rol oynamistir. Tiiketiciler
akilli telefonlar sayesinde, internet iizerinden, giindelik hayatla ilgili anilarini,
diistincelerini, fotograflarin1 ve videolarin1 paylasmaktadirlar. Bu baglamda akill

telefonlar tiiketiciler arasinda iletisimi ve etkilesimi artirmaktadir.

Akilli telefonlar bilgiye ulagsmayr da degistirmistir, bu sofistike ve giicli
tirtinlerin kullanimi giindelik hayatta kullandigimiz birden fazla {irlinlin yerine gecerek,
bilgiye erigsmeyi, is takibi yapmayi, finansal kayitlar1 tutma ve banka transferleri
yapmay1 tek bir iirlinle etkin kilmistir. Artik tiiketiciler internete ulagsmay1 ucuz ve
giivenilir yoldan akilli telefonlar araciligiyla yapmaktaydilar. Akilli telefonlar mobil
bankacilik alaninda atilim yapmuslardir. Bugiin akilli telefon sahibi herhangi bir
tiketici interneti kullanarak, finansal transferlerini kolayca gergeklestirebilir, istedigi
zaman hesabina bakabilir, gelirini gorebilir ve bankacilik ile ilgili diger biitiin islemleri

gerceklestirebilir (Dreca & Ozgiiven, 2013).

Akillt Telefonlar ayrica saglik sektoriinde de yaygin bir sekilde kullanilmaya
baslanmistir. Bu iiriinler tiiketiciler ve doktorlar arasindaki baglantiyr kurmaktadir. Suan
da piyasada bulunan bir¢ok hasta saglik gbzetimi programi bulunmakta, bu programlar
ile doktorlar kritik durumu s6z konusu olan hastalarin saghigini tiiketicinin akill
telefonu sayesinde gozlemleyebilmekte, gerektiginde miidahale yapabilmek amaciyla
takip etmektedirler (Dreca & Ozgiiven, 2013). Ayrica akilli telefonlara indirebilecek,
tedavi sonuglarinin goriintiilenbildigi, tansiyon ve Kalp ritmi gibi 6nemli unsurlarin
takibinin yapilabildigi,uygulamalarda mevcuttur (Cinaz & Arnrich). Tiiketiciler artik
akilli telefonlarin kendilerinin vazgegilemez bir pargalart oldugunu hissetmektedirler.
Diger bir deyisle tliketiciler akilli telefonlar1 olmadan tamamlanmis hissetmezler, ¢iinkii
bu driinler kendilerini dig diinyaya baglayan yegane iletigsim/ etkilesim aracidir (Oya,
2013).

Diinya {izerinde tiiketiciler akilli telefonlar1 pek ¢ok farkli sekilde
kullanabilmektedirler. Bazilar1 akilli telefonlar1 birincil iletisim araci olarak gérmekte,
bazilar1 ise bu iirlinler aracilifiyla sosyal, ruhsal ve giinliik ihtiyaclarini gidermektedir.

Bu anlamda akilli telefonlarin tiiketicilerin dini vecibelerini yerine getirmek adina,
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cesitli uygulamalart mevcuttur. Ornek vermek gerekirse, akilli telefonlarn namaz
saatini hatirlatmak, dua edilis bi¢imleri ve Kible yoniinii gostermek gibi 6zellikleri
bulunmaktadir. Miisliimanlarin sik¢a yasadigi yerlerde kullanilan bu uygulamalar, akilli
telefonun interneti oldugu siirece diinyanin her yerinde kullanabilir (Dreca & Ozgiiven,

2013).

Akilli Telefonlarin 6zelliklerindeki hizli artis, mobil bilgiye erisme ve bilgi
hesaplamasinda yeni olanaklar tanimistir. Akilli telefonlar normal cep telefonlarina
gore, daha gelismis hesaplama/calisma olanagi ve baglanabilirlik saglamaktadir. Zaten
akilli telefonlarin tasariminda elle tutulabilir bilgisayarlarin cep telefonlariyla olan
entegrasyonu yer almaktadir. Bu baglamda akilli telefonlar JAVA ME gibi platformlar
lizerinden uygulama ¢alistirabilir, veri kodlamasina bagli olarak uygulamada
degisiklikler yapilabilir. Akilli telefonlar sadece iiretim endiistrisini kurmamistir, ayni
zamanda akilli telefonlarin igletim sistemine gore kod yazilabilir hale gelmesinden
otiirii, akilli telefonlar i¢in uygulama endiistrisini de kurmustur (Dreca & Ozgiiven,
2013). Gartner’a gore Android isletim sistemi 2010 yilinda 2 numaradayken, 2014
yilinda 1 numaraya gegmek igin Symbian isletim sistemini zorlamaktadir (Gartner Inc.,
2014). Diinyanin 6nde gelen bilgi teknolojileri arastirma sirketlerinin dikkatini ¢eken bu
parlak endistrinin giinden giine gelismesinin sebebi, akilli telefonlarin isletim
sistemlerinin agik kaynakli kod yazilmaya miisait olmasidir. Ciinki tiiketiciler her gegcen
giin, akilli telefonlarin kabiliyetlerinden ilham almakta, bu {iriinlerle yapilabilecek diger

biitiin gilinltik ihtiyaglari i¢cin uygulama yazmaya koyulmaktadirlar.

Bir akilli telefonunun bagka biiylik bir 6zelligi ise, yliksek megapikseldeki
kamerasidir. Biiyiik mercekli fotograf makinalar1 disinda, diger fotograf makinalarinin
kalitesinde fotograf cekebilen akilli telefonlari diger makinalardan ayiran yegane
ozelligi cektigi fotograflarin sosyal ag da veya iletisimde bulunulan diger tiiketicilerle
paylasilabilmesidir. 4G hizim1 kullanilmaya basladigi bu giinlerde, akilli telefonlar
yiiksek coziiniirliikteki — goriintiili konusmanin kolaylig1 ve yiiksek coziintirliikteki

multi-medyanin gonderilip alinmasini etkin kilmistir (Dreca & Ozgiiven, 2013).

Goriildugii tizere akill telefonlarin tek bir tanimi yapilamamaktadir. Bu kadar

cok Ozellige sahip olan, bu kadar fazla kabiliyete sahip olan iiriinlerin zaten birkag
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climleyle tanimlamak dogru olmaz. Bu yiizden yukarida belirtilen tim 6zelliklerin tek
bir triin de toplandig1 diisiiniiliirse, birgoklarinin akilli telefonlarin gelecekteinsan

hayatinin vazgeg¢ilemez unsurlarindan olacagina éngdrmesi yanlis olmaz.

2.3 Akilh Telefonlarin Hayatimizdaki Onemi

Akilli telefonlarin 6nemini ancak hayatimizdan ¢ikardigimiz zaman anlariz
(Mokhlis & Yaakop, 2012). Gergekten de bu iirtinlerin 21.yy giinliikk yasantimiza olan
etkisi, kocaman bir ihtiya¢ balonu yaratmistir (Kruijsdijk, Liu, Mous, & Zuurmond,

2013). Artik ihtiyaglarimizi akilli telefonlardan baska higbir iiriin karsilamamaktadir.

Diinyanin degismesi ve evrimin bir sonucu olarak, teknoloji hayatin her aninda
tiketicinin yaninda olmaktadir. Cep telefonundan akilli telefona gegiste, daha
fonksiyonel iiriinlerin yaratilmasiyla, bu iirlinlere olan baglhiligimiz artis gosterdi. Son
donemde akilli telefonlarin hayatimizdaki yeri bir¢ok arastirmaya konu olmus, tiriinlerin
kullaniglilik ve kullanim niyetini pozitif etkileyen faktorler bulunmustur (Ada & Tatl).

Ayni arastirma akilli telefonlarin kullanimdaki motivasyonel faktorleri de incelemistir.

Akilli  telefonlarin  kullamigllk  ve  motivasyonel anlamda;  e-mail
hesaplariaerisim, dosyalara uzaktan erisim, navigasyonel kabiliyet, GPS sayesinde
calisan takibi gibi verimliligi artirmak {iizerine orgiitlere/isletmelere faydalar saglar.
Giinliik hayatta bu 6zellikler kisilere ve orgiitlere maliyet tasarrufu, zamandan kazanim
ve yenilik¢i kabiliyet kazandirmaktadir (Ada & Tatli). Bu kazanimlar sadece orgiitsel
anlamda degil, tiiketicinin giinliilk hayattaki kazanimlarim1 da ortaya koyar. Akilli
telefonlar kisinin diinya ile baglantisin1 kurmada, iletisim kabiliyetlerini gelistirmekte

ve viicudun evrim gostermis bir uzvu olarak gorev yapmaktadir (Cinaz & Arnrich) .
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BOLUM 11

3. PAZARLAMA VE SATIS SONRASI HIZMETLERDE TUKETICI
SIKAYETLERI

3.1 Tiiketici Kavramm

Tiiketici kavraminin olusmasi, kapitalist diinyada pazarlama anlayisinin
gelismesinden sonra ortaya ¢ikmustir. Glinlimiiz pazarlama ortaminda tiim faaliyetler
tilketiciye deger yaratabilmek iizerine yapilanmaktadir (Kaya, 2009).Hizla gelisen
diinyada bireylerin ihtiyaglarina karsilik gelen {irlinlerin iretildigi endiistrilerde
pazarlama kavraminin gelismesi zorunlu kilinmistir. Cilinkii her birey bir tiiketicidir;
ekonomik krizlerin ve rekabetin arttig1 kiiresellesen diinyada tiiketici denilen varlik giin

gectikce onem kazanmaktadir (Durmaz, Bahar,& Kurtlar, 2011).

Degisen pazarlama ortami ve degerlerle birlikte farkli bir olusum kazanan is
diinyasi farkli bir tiiketici yapisiyla kars1 karsiya kalmaktadir. Satin alma siirecinin son
asamasinin benimseme asamasi olmasi ve tliketici ihtiyacinin karsilanmasi halinde,
satin alma eyleminde bulunan bireyin o iirliniin stirekli tiiketicisi olma ihtimali dikkate
alindiginda, giinlimiiz iretici/tedarik¢ilerinin “ne {iretirsem satarim” anlayigint bir

13

kenara birakip “ alicimi tatmin edersem satarim” diislincesini devreye sokmalari

gerekmektedir (Erk, 2009, s. 7).

Tiiketici belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel
amaglart i¢in satin alan kisi veya kurulustur. Tiiketici, her isletmenin varliginin ve
basarisinin temelidir. ~ Tiim calisanlarin gergek patronudur. Isletmenin gelirini,
gelecegini, giivencesini saglar. Tim giderleri, calisanlarin {icretlerini 6deyen ve
yatirnmlarini finanse eden de odur. “Bu nedenle, tiiketici, biitiin ilgi ve 6zeni, takdir ve

tesekkiirli hak eden kisidir” (Actyan, 2011,s.45). Bir bagka tanima gore, tiiketici, tatmin
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dilecek ihtiya¢ boslugu bulununan kisi, harcayacak parasi ve istegi olan kisi, kurum ve

kurulus olarak tanimlanmaktadir (Unver, 2010).

Pazarlama acisindan tiiketici, hayatin1 siirdiirebilmek i¢in degisik konularda
ihtiya¢ duyan, bunu gidermek i¢in elindeki imkan kullanan kisidir. Tiiketicinin satin
alma karar1 ve alim giicli vardir. Tiiketici; pazarlama kuramlarinca satiga sunulan mal ve
hizmetlere, kisisel ya da ev halkina ihtiyaglari, istekleri ya da arzulari, tatmin etmek
amaciyla satin alan ya da satin alma kapasitesinde olan bir kisidir (Durmaz, Bahar, &
Kurtlar, 2011). Tiiketicilerin bu kararlar1 bir {ireticinin satislarin1 ve karliligini etkiler.
Tiiketicilerin satin alma davranmigini, is diinyas1 endiistrilerin geleceginin etkin
belirleyicilerinden bir tanesi olarak gormektedirler. Bu yiizden endiistriler tiiketici

davraniglarinin nedenleri ve nasil gerceklestigi hakkinda stirekli kafa yormuslardir.

Giliniimiiz sartlarinda, treticilerin/tedarikgilerin sahip oldugu biitiin tiiketicilerin
hepsinin ayni derecede isletmeye kar getirdigini kabul etmek dogru bir yaklagim
degildir. Bu tiiketicilerden belli bir kesimi karli olarak goriilebilir. Gergek fiyatlarin ve
gercek maliyetlerin rasyonel bir analizi, pek ¢ok tiiketicinin kar getirmedigi yoniinde
olacaktir (Erk, 2009). Bu anlamda, iiretici/tedarikgilerin yapmasi gereken mevcut ve
potansiyel karlarmi tek tek tiiketici bazinda inceleyerek, potansiyel tiiketicilerin
tizerinden ne kadar yatirim yapilacagina karar vermektir. Bu yatirnm potansiyel

tilketicilerin istek ve ihtiyaglari dogrultusunda her daim giincellenmelidir (Erk, 2009).

Bir zamanlar sirketler basarilarin1 6lgmek i¢in satis hasilatlarma bakarken,
pazarlama anlayiginin gelismesiyle birlikte, bugiinlerde sirketle ilgili tiretim kararlarinda
basarili olabilmek icin tiiketici davramiglarini anlamanin gerekliligi ve tiiketici
davraniglar1 analiz edildikten sonra pazarlama stratejisinin olusturulmasi gerektigini
vurgulamaktadirlar. Bu nedenle bir ireticinin standart hedefi, stratejilerinin kalbine
tiiketici tatminini yerlestirerek, kritik bagar1 faktorii olarak tiiketici ihtiyaglarini 6nceden

tahmin edip, bu ihtiyaglar1 en diigiik maliyetle karsilamak olmalidir (Kaya, 2009).
25 Subat 1995 tarihinde yasallasarak yiiriirliige giren 4077 sayili “Tiiketicinin

Korunmasi1 Hakkinda Kanun’da da tiiketici tanim1 genis bir sekilde yer almistir. Buna

gore tiiketici; “Bir mal veya hizmeti 6zel amaglarla satin alarak nihai olarak kullanan
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veya sunan ger¢ek veya tiizel kisilerdir” (Can, 2006, s. 54). Bu tanimda zamanla
degisiklik yapilmis, “6zel amacglar” ibaresi kaldirilarak yerine “ticari ve mesleki
olmayan amaglarla” ifadesi yer almistir. “Buna ek olarak tanimda “satin alarak™ ifadesi
yerine de “edinen” kisi koyularak, diger iiriin ve hizmet vermeyle ilgili sozlesmeler de

kapsam igine alinarak tiiketici anlagsmalarinin alani genisletilmistir” (Caglar, 2001, s. 5).

3.2 Tiketici Tatmini

Insanoglunun fiziki, sosyal, kiiltiirel yasamimi = siirdiirebilmesi ve yasam
kalitesine artirabilmesi ile ilgili istek ve ihtiyaglar1 sonsuzdur; Bu sonsuz ihtiyaglar
karsisinda ise kaynaklar sinirlidir (Baykan, 1996). Sinirli kaynaklar igerisinde bireyin
elindeki sartlardan tatmin olmasi gerekmektedir. Gilinlimiiz diinyasinda ekonomik
anlamda tatmin, tiiketicilerin satin aldiklar1 iriinlerde beklentilerinin kargilanmasiyla
ilgilidir. Eger tiiketicinin beklentisi, satin alinan iriiniin sagladigi fayda kadar ise
tilkketici o trlinden tatmin olur. Tiiketici satin aldigrt mal ya da hizmetin sagladigi
faydalar ile tiiketicinin beklentilerinin uyustugu noktada tatmin ortaya cikmistir
(Ozgiiven, 2008). Uriiniin faydas1 tiiketicinin beklentisini karsilamiyorsa o zaman
tilketici tatmin olmamistir. Diger bir deyisle, tiiketici tatmini, tiiketicinin satin almadan
onceki beklentilerini ile satin almadan sonraki performans arasindaki farka gosterdigi

tepkidir (Argan, Yilmaz, Ersoy, Barig, & Uygun).

Tiiketici tatminini yakalayabilmek i¢in tiiketicinin ne istedigini ve ne bekledigini
bilmek gerekir (Kitapci, 2008). Tatmin, tiiketicinin satin almadan 6nceki beklentileri ile
satin almadan sonraki performansa arasindaki farka gosterdigi tepkidir; Bir bakima

tatmin edilme diizeyidir (Aciyan, 2011).

Tiiketici davraniglarinin incelenmesi pazarlamacilar agisindan son derece
onemlidir (Durmaz, Bahar, & Kurtlar, 2011). Mesela bir iiriinden tatmin esigini ge¢mis
bir tiikketicinin, aniden baska iiriinlere yonelme ihtimali oldukca zayiftir. Tatmin olmus
tilketiciler, ayn {irtinii tekrar satin alma, daha diisiik fiyat esnekligine sahip olma, daha
uzun siirelerde tiikketici olarak kalma ve o iirlin ya da ireticinin isletmenin olumlu

propagandasini yapma egilimdedirler. Ciinkii tatmin olmus tiiketicilerin isletmeye
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kazandirdigi en onemli katki tiiketicilerin dreticilere sadik hale gelmesidir (Argan,
Yilmaz, Ersoy, Barig, & Uygun). Tatmin olmus tiiketicilerin belli bir zaman sonunda
satin aldiklar1 veya sahip olduklar1 iriinlerle kendileri arasinda baglantilar
kurmaktadirlar (Eroglu, Velioglu, Baris, & Argan, 2012). Bu baglantilar 6zet olarak
dort farkli sekilde gerceklesebilir:

e  Uriin tiiketicinin kimligini ifade etmesine yardime: olur,

e  Uriin tiiketicinin gegmisiyle arasinda baglant1 kurmasina yardimet olur,

e  Uriin tiiketicinin giinliik faaliyetlerinin bir parcasidir,

e Uriin sicaklik, tutku ya da diger giiclii duygular1 ortaya ¢ikarir (Eroglu,
Velioglu, Baris, & Argan, 2012).

Ureticiler tarafindan, dogru yaklasimin, sadece “daha ¢ok miisteri kazanma”
oldugunu diisiinen ve stratejisini buna gore yapilandiran sirketler ve ozellikle bu
sirketlerin  tiiketicileri incelendiginde, “tatminsizlik” oraninin yiliksek oldugu
goriilmektedir (Argan, Yilmaz, Ersoy, Barig, & Uygun, s. 80). Bunun yani sira
tilkketicinin ihtiyaclarini dogru bir sekilde karsilama hedefinde yol alan {ireticilerin,
miisteri iliskileri departmani yardimiyla ciddi bir kazang¢ elde ettigi bilinmektedir.
Tiiketici tarafindaki kazan¢ “doyurucu {iiriin” alma seklindeyken, iiretici tarafindaki
kazang, daha ¢ok kar elde etme seklindedir (Argan, Yilmaz, Ersoy, Barig, & Uygun, s.
80).

Isletmeler tiiketicilerinin istek, ihtiyac ve beklentilerinin  farklilasmast,
tiikketicilerin diger tiiketiclerle siirekli iletisim halinde olmasi, rekabet halinde oldugu
isletmelerlni pek ¢ok farkli segeneklerle tiiketicinin karsisina ¢ikiyor olmasi gibi
nedenlerden dolay1 isletmeler her bir tiiketiciyi Ozelligine ve sartlarina gore
degerlendirmek ve bu sekilde tiiketici tatmininin en yiiksek diizeylerde olmasini
saglamak ve sonug¢ olarak tiiketici tarafindan diisiiniildiiglinde en yiiksek amag¢ olan

karlihig1 artirmak durumundadir (Soztutar, 2010).

Tiiketicinin tatmin edildigi yerde, satin alinmig {irlinden kaynakli dogabilecek
problemlerin en aza indirgendigi saptanmustir. Uriinlerin 6zelliklerinde degismeler
goriildiikge tatmin diizeylerinin degisebilecegi gibi, 6rnek olarak ekolojik gida {iriinii
tiketicisi tizerinde yapilan bir arastirmada yiiksek tatmin diizeyleri gosteren tiiketicilerle

sikayet etme davranisi arasinda negatif bir iliski oldugu bulunmustur (Yaprakli, 2008).
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3.2.1 Pazarlama Anlaminda Tiiketici Tatmini

Pazarlama igerisinde, tiiketiciyi tatmin etme: tiikketicinin bir mal veya hizmetten
bekledigi faydalara, tiiketicinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal veya hizmetten
bekledigi performansa ve sosyo-kiiltiirel degerlere karsilik gelen firetici eylemidir.
(Arslan, 2014). Uretici bu performans: tiiketiciye saglayabilmek adina, tiim iiretim
stirecine dahil etmesi gereken geri bildirimleri, miisteri iliskileri yonetiminde bir araya
getirir. Musteri iligkileri yOnetiminde, “tiiketicinin tatmini saglanamadiginda,
tatminsizligin, tatminsizlik nedenlerinin ve miisterilerin tatmin olmadiginda verecegi
tepkilerin belirlenmesi, ¢oziim getirilmesi ve etkili bir sekilde yonetilmesi dnemlidir”
(Ozer, Ergeneli, & Hamidli, 2010, s. 121). Miisteri iliskileri yonetimi siireci ve tiiketici
tatmini birlikte incelendiginde, miisteri iliskilerinin amaci, tiiketicinin mevcut
beklentileri ve gelecekteki beklentilerini karsilamanin tespitinin saglanmasidir (Sensoz,

2010). Miisteri iliskileri yonetiminin pazarlama faaliyetlerine katkist:

e Terk etmis tiiketicinin yeniden kazanilmasi
e Tiiketici sadakati yaratabilme
e Yeni tiiketici yaratma

e (apraz satis yapma

olarak siralanabilir (BTSO, 2007, s. 22).

Modern pazarlama da {reticilerin tiiketici tatminini hedeflerken, sirketin
pazarlama bolimiinin uygulayabilecegi kavramlardan bir digeridir. Dr. Yakup
Durmaz’in tanimimna gore, modern pazarlama: “tiiketicilerin istek ve arzularindan
hareketle, onlar1 memnun etmek amaciyla, mal hizmet ve fikir iliretmek, iiretilen bu
tirtinleri hedef tiiketicilerinin ekonomik durumlari dikkate alinarak fiyatlandirilmasi,
tanitilmasi, tliketiciye ulastirilmasi, satis sonrast garanti ve teknik hizmetlerle
zenginlestirilerek dolaysiyla kar elde etmedir (Durmaz,2011, 256). Bu tanimdan

anlasilabilecegi gibi, iireticiler i¢in ana hedef tiiketici tatmin olmasidir.
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Her ne kadar tiiketici tatmini tiiketiciye yonelik evrensel bir uygulama kavrami
olsa da, lUreticiler pazarlama unsurunu bu konuda rakiplerinden farklilasmak anlaminda
kullanir. Tim ireticiler/tedarik¢iler ihtiyag tatmininden yola c¢ikarak, birbirine rakip
olan ve hedef kitlesi benzer olan pazarlarda, tiiketicinin karsilanma sekli farklidir. Ayni
ihtiyaglar farkli sekillerde karsilamak, fiyat ve kalite farkliliklartyla miimkiin olacaktir
(Soztutar, 2010).

Tiiketici tatmini/tatminsizligi ve sikdyetin davranisinin bilinmesi, {reticinin
sikdyet yiiziinden kaynaklanan zayif yonlerini belirlenmesi ve buna gore lireticinin
pazarlamasinda gerekli uyarlamalarin yapilmasina imkan saglar (Usta, 2006). Boylece
iiretici/tedarik¢iler, kendi hatalarmi diizelterek ve tiiketicilerin tatmin diizeyini 6nce
dengeleyip sonra yiikselterek mevcut tiiketicilerini kaybetme riskini azaltip, onlar1 sadik

birer tiikketici haline getirirler (Usta, 2006).

3.2.2 Satis Sonrasi Tiiketici Tatmini

Ureticiler her ne kadar tiiketici odakli olup, kalitelerini én plana koyup, iiriin ve
hizmetlerini tiiketici istek ve tercihlerine gore uygulamislardir (Gokdeniz, Bozaci, &
Karakaya, 2011). Ancak ayn1 anda tiim tiiketicilerin beklentilerini karsilamak
olanaksizdir. Yiiksek tatmin diizeylerinde bile, cikabilecek bu durumda, tiiketicinin
yasadigl satis sonrasi tatminsizligin sebebi bir ¢ok faktor olabilir. Bu faktorlerin
belirlenmesinde kilit rol oynabilecek sey, tiiketici sikayetlerinin ele alinig bigimidir.
Ciinkii tiiketiciler satin aldiklar1 ve kullandiklari triinlerle ilgili pozitif ve negatif

tecriibelerini diger tiiketicilerle paylasmaktadir (Oguzlar, 2007).

Tiiketici davranislar1 lizerinde yapilan arastirmalarda genel olarak tiiketicinin
sats sonrasi donemi {izerine alinmustir (Marangoz & Akyildiz, 2007). Bu durum
pazarlamacilar acisindan ¢ok dnemlidir ¢linkii satin alma islemi sonrasinda gerceklesen
herhangi bir geri bildirim direkt olarak iiretici/tedarik¢inin pazarlama departmaninin
etkilemektedir. Tiiketici tatmini veya taminsizligi sonrasi tecriibeleri, bilgi ve
duygularin1 iletisim silirecine sokma en dikkat ceken olgulardan biri olmaktadir

(Marangoz & Akyildiz, 2007).
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Tiiketici satin almis oldugu iirlinli kullandiktan sonra, tatmin olmadigi halde,
sikdyet ettiginde, sikayetin Ureticiye dogru yonlendirilmesiyle tatmin olabilir (Alabay,
2012). Bu durumun iireticiye etkisi, tiiketici tarafindan yapilan sikayetin {retici igin
dogru anlamlandirlmas1 ve gelecekte benzer hatalarin yapilmamasi i¢in miisteri
sikayetleri yonetimi kurulmasidir. Tatmin olmayan tiiketicilerin gonliiniin alinmasi
olarak bilinen gelencksel sikayet yonetimi bu agiklamadan biraz daha fazlasidir
(Gokdeniz, Bozaci, & Karakaya, 2011). Giiniimiizde sikayet yonetimi tiiketicilerin
karsilastiklar1 olumsuz durumlarin diizeltilmesi, iriinlerdeki hatalarin bulunarak
sonsuza kadar diizeltilmesi ve gelecekte ortaya cikabilecek herhangi bir durumun
onceden engellenmesi amaciyla gerceklestirilen faaliyetlerin biitiintidiir (Gokdeniz,

Bozaci, & Karakaya, 2011).

Uretici/tedarikgiler igin tiiketicinin fikrinin degistirme sathasinda, siirece dahil

olmak ¢ok 6dnemli bir rol oynar:

- Eger tatmin olmamuis tiiketici sikayet etmiyorsa, bu durum tiiketicinin o
tiretici/tedarik¢i firmanin iriinlerini daha fazla temin etmeyecegine karar
verdigini veya verecegine isaret eder (Alabay & Kayhan, 2008).

- Eger tiiketici sikayet ediyorsa, bu onun bahse konulan iiretici/tedarik¢i

firmayla galisabileceginin gostergesidir (Alabay & Kayhan, 2008).

Bu kavramlarin hepsinden tiiketicinin ne istedigi ve neden sikayet ettigi
anlagilabilir. Sikayetinin ¢oziime ulastirilmasi ile tiiketici tatmin olur, sikayetin
olugsmasina sebebiyet veren durumun ortadan kalkmasi ile tiiketici liretim siirecine dahil
edilerek tireticiye katki saglamis olur. Yani tiiketicinin tatminsizliginin giderilmesiyle,
tireticinin {irlinlinii gelistirmesi ve tiiketicinin ayni tirlinii satin alma ihtimali artirilir

(Burucuoglu, 2011).

Sonu¢ olarak, kuruluslarin varliklar1 tiiketicilere baglidir, bu nedenle
tilkketicilerin bugiin ve gelcekteki istekleri ve beklentileri karsilanmalidir; Tiiketici satin
almus iiriiniinii inceler ve bu siirecin sonunda iiriinii degerlendirir. Uriin hakkindaki

diisiinceleri Ureticiye/tedarik¢iye bildirir. Bu sekilde satis sonrasi tiiketicinin tatmin
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seviyesi, beklentilerinin karsilanip, karsilanmadigini iireticiye/tedarik¢iye bildirmis olur
ve bunun sonucunda iiretici/tedarik¢i buna gore iyilestirme c¢abalarina tesvik edilmis

olur (Giindiiz & Dayik, 2013).

3.3 Tiiketici Odakhihk

Pazarlama anlayisina gore iki sekilde pazarlama yaklasimi bulunmaktadir.
Bunlardan ilki klasik pazarlama anlayisinda iiretilen her tirli iriiniin satilabilecegi
varsayilir. Diger yontem olan modern pazarlama anlayisinda ise, {iiretilen veya
iiretilecek olan her iirlinlin satilabilmesi i¢in tiiketici gereksinimlerini karsilamali ve
buna gore sekillenmesi gerekir. Aksi takdirde {retilen iriinler icin yeterli talep
gormeyebilir. Bu yiizden modern pazarlama adindan da anlagilabilecegi gibi giiniimiiz
sartlarinda, rekabetin arttigi noktalarda, treticinin klasik anlayista yaptigi yanlisa
diismemek icin, tiiketicinin isteklerini anlamali ve buna gore iiretimini planlamalidir
(Kayali, 2008). Ciinkii {reticiler tiiketicilerine her daim baghdirlar ve mevcut
tiketicilerin ihtiyaclarini anlamali, tiiketicinin sartlarini yerine getirmeli ve tiiketici

beklentilerini agsmak i¢in ¢abalamalidirlar. Tiiketici odaklilik:

o Tiiketicilerin isteklerinin iiretici tarafindan anlasilmast,

e Ureticinin amacinin ve bagarisinin tiiketici istekleri ve beklentileriyle
iliskilendirilmesi,

e Tiketici isteklerinin karsilamak amaciyla ireticinin performansini
artirmaya ¢aligmak,

e Tiketici tatmini i¢in Ureticinin ¢alisanlarinin bilgi ve giidiilerinin artirma

faydalar1 saglayacaktir (Dogan & Erdogan, 2010).

Tiiketicilerin beklentilerinin karsilanabilmesi ve 6nerilerinin ele alinabilmesi i¢in

iiriin iyilestirme stirecinde sikayet yonetiminin rolii alt1 adimda acgiklanmaistir.

1. Kalite gelistirmede tiiketici sikayetlerinin desteklenmesi;
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Sikayetlerin ele alinmasi i¢in sorumlu birim olusturulmast;
Tiiketici tatminsizliklerinin hizli ve etkin ¢oziilmesi;
Sikayet veri tabani olusturulmast;

Satilan uirtinlerin hatalarinin tanimlanmasi ve

o G A W N

Uriin siirecini gelistirmek icin bilgilerin toplanmasi ve egilimlerin takip

edilmesidir (Eregez, 2009).

Tiiketici odakli olmak, tiim {retici/tedarik¢i faaliyetlerine tiliketici istek ve
beklentileri dogrultusunda yon verilmesi olarak ifade edilebilir. Bu anlamda tiiketici
tatmini saglamanin bir maliyet denklemine bagli olmasi goriislerinin tersine,
iretici/tedarik¢i hedeflerine ulagilmasinin tek yolu tiiketici tatmininin saglanmasi ile

olanakli hale gelmektedir (Kayabasi, 2010).

3.4 Sikayet Kavram

Eger bir sey bir kisiye soz verildigi gibi yapilmiyor, herhangi bir sapma
yasaniyorsa, o durumda o kisinin tepkisi verme tutumu gelisir (Upadhyaya, 2012).
Tiiketici tatmininin saglanmasi, tiiketici sadakatinin olusumuna yardimci olmaktadir ve
tiiketicinin tatmin edilememesi tliketicinin tamamen kaybedilmesi veya tiiketicinin
sikdyet etmesine yol agmaktadir (Ozgiiven, 2008). Tiiketicinin satin aldig1 iiriinden
dolay1 tatminsizliginden olusan negatif durumun neden oldugu eyleme sikdyet etme

denir. Sikayet kavrami, “tiikketicinin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanmaktadir”

(Alabay, 2012, s. 142).

Sikayetler ciimlelere dokiilmiis, satin alinmuis iirtinle ilgili sorunlar1 belirten uyari
sinyalleridir. Sikayetler {ireticilerin, tiiketici tarafindan, olmazsa olmazlarindandir;
ciinkii kiiciik sorunlar ve aksilikler tiiketiciye yansimadan ¢dziilemezler (Ozgiil, 2007, s.
29). Bu yiizden ireticiler tiiketicinin tatmin olmadigi triinden kaynaklanan her
sikayetini incelemelidir. Ciinkii her tiiketici iiretim faaliyetlerini gelistirme yolunda
onemli mesajlar verirler (Kozak, 2007). Bu baglamda sikayet kavrami iiretici agisindan

tiretim stirecine dahil edilen vazge¢ilmez kavramlardan bir tanesidir. Tiiketici ve iiretici
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arasinda iligskisel anlamda, “Her sikayet, tiliketici ile iiretici arasinda tehlikeye giren

iliskiyi diizeltmek igin bir firsattir” (Kozak, 2007, $.139).

Arastirma sonuclarina gore, tiikketicinin bulundugu olumsuz durumdan
kaynaklanan sikayetinin fireticiye belirtmemesi, etrafina sikdyet etmesi ve iretici
firmay1 kétiilemesine sebep olmaktadir (Alabay, 2012). iliskisel boyutta, tiiketici ve
iiretici arasindaki bagi gliclendirmek amaciyla, tiiketici sikayet etmeli ve iiretici bunu
nasil telafi etmesi gerektiginin yollarim1i aramalidir. Ciinkii sikayet eden tiiketicinin
olumsuz durumuna ¢are gdsteren, tiikketiciyi bu durumdan bir nebze olsa da rahatlatan
tireticilerin tiiketiciyle daha iyi bir bag kurabildigi gozlenmistir, ¢iinkii daha sonraki
alimlarda herhangi bir sorun oldugunda tiiketici, lireticinin sorunu ¢dzecegine emin
olmaktadir (Kozak, 2007). Bunun en 6nemli sonucu tiiketicinin {ireticiye giivenmesi ve
sadakatin olusmasidir. Sorun yasayan ve sikdyet eden bir miisteri eger sikayet ile
profesyonel bir bigimde ilgilenilir ve sorunu ¢oziiliirse, hi¢ sorun yasamamis bir

tiiketiciden daha bagl bir tiiketici haline gelir (Burucuoglu, 2011).

Sikdyetin birden fazla ve simirlandirilabilecegimizden c¢ok daha fazla sebebi

olabilir. Fakat sikayet temel olarak:

e Temel iirlin/hizmetin ger¢eklesmemesinden,
e Fatura edilmesinden,

e Zamanlama hatasindan,

e Yavas hizmetten,

e Fiyattan,

e Uygunsuz iiretici/tedarik¢i personelinden,

e Tiketicinin iirtinleri artik begenmemesinden,
e Uriinlerin artik tiiketiciye uymamasindan,

e Uriinlerin uyusmazhigindan,

e Lojistik sorunlarindan,

e Zayif satis sonrasi tamir hizmetinden,

e Uriinlerin tamir edilirken hasar gérmesinden,

e Zayif iiriin tasarimindan kaynaklanabilir (Larivet & Brouard, 2009).
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Wysocki, Kepner ve Glasser’in aragtirmalari, tiiketicilerden herhangi bir sikayet
almayan miikemmel bir iretici/tedarik¢i organizasyonun, realitede tipik olarak var
olamayacagini gostermistir. Bunu sonucu olarak iiretici/ tedarik¢i organizasyonlarin
rekabet ortaminda ayakta kalmalar1 ve stratejik olarak diger organizasyonlara {istiinliik
saglamak i¢in tiiketicilerin sikayetlerini daha yakindan incelemeli ve gereken alakay1

gosterme isini iyi yonetebilmelidirler (Nimako, 2012).

3.5 Sikayet Davramsi

Sikayet davraniginin tanimi, birbirinden farkl birgok faktoriin etkisiyle olusan,
oldukg¢a karmagsik bir siirectir (Ayaz & Torlak, 2011). Daha o6nceden yapilmis
calismalarin sonucunda, nitelik agsinidan sikayet davranisini etkileyen faktorler; tiiketici
tatmini, rekabet durumu, problemin ehemiyeti, iiriin tiirii, firmanin tavri, tiketicilerin
titlketim hakkindaki bilgi seviyeleri, sikayet maliyetleri, sikayete ¢evrenin bakis acis1 ve
sikayet sonucu beklentiler siralanabilir (Ayaz & Torlak, 2011). Ayrica tiiketicilerin
kisisel 6zellikleri, sezgileri, tutumlari, algilama diizeyleri, deger yargilar1 ve demografik

ozellikleri de sikayet davranigini etkileyen faktorlerdendir (Ayaz & Torlak, 2011).

Sikayet davranisi, iirlinliin hatas1 ve bunun sonucu olarak tiiketici davranisinin
birleserek ortaya getirdigi fonksiyondur. Bu davranis, {riiniin tiiketiciye beklenilen
faydayr saglamayarak, tatminsizligin ortaya ¢ikisiyla baslar. Uretici/tedarik¢inin
ulagilabilirligi ~ ve/veya  lretici’  tedarik¢inin  bahsedilen  {iriinli  degistirip
degistirememesiyle devam eder. Tiiketicinin kisiligi, bilgi seviyesi, bulundugu konum
ve sosyo ekonomik durumu fonksiyonu ¢evreleyen faktorlerdendir. “Toplumun sikayet
egilimi ve iriinle ilgili sdylentiler ve tiiketicinin kendisine sikayetci sifatin1 yakistirip

yakistirmamasiyla bu fonksiyon ¢ogaltilabilir’(Ayaz & Torlak, 2011, s. 81).

Bu fonksiyona Kkiiltiirler arast sikayet davramisindaki farkliliklar 6rnek
gosterilebilir. Kiiltiir ve sikayet davraniglarini karsilastirdigimizda, bireysel tiiketicinin
problemi karsisinda tiiketici kisisel bir tutum takinir, 6te yandan toplumsalct bir tutum

da ise tliketici yasadigi kotii deneyimi akrabalari, ¢evresindeki insanlara hatta toplumcu
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hareket ederek gazete ve tv gibi basin organlariyla paylasabilir (Kitapci, 2009).Siirecin

iyi anlagilmasi i¢in sikayet davranigini etkileyen faktorlerin, iiriine uygun olup olmadigi

kontrol

edilmelidir.

Ayni

zamanda sikayet

Sekil 3.5.1 Sikavet davranisini etkileyen faktorler

CINSIYET

YAS

davranisini

etkileyen faktorlerin

TUKETICI

/

DUYULAN GUVEN

DEMOGRAFIK
EGITIM FAKTORLER TATMINSIzLiK
GELIR
PSIKOLOJIK
FAKTORLER
DURUMSAL
FAKTORLER
SIKAYET DAVRANISI
\ 4
. TUKETICi KORUMA
FIYAT 0zGUVEN DERNEKLERINE OFKE SIKAYET TUTUMU

belirleyiciligi dnemlidir.

Sikayetin paylasilmasi,

iiretici/tedarikcilerin  en fazla {izerinde durdugu

etkenlerden biri olabilir. Bunun birden farkli sekilde olabilcegi gibi, tiikketiciler arasinda

en yogun sekilde yapilan agizdan agiza yapilan negatif soylemlerdir (Volkov, Summers,
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& Morgan, 2005). Bu sdylemlerin tiiketicinin satin almis oldugu iiriin veya hizmetten

dolay1 yasamis oldugu tatminsizlige kars1 gosterdigi tepkidir. Bu davranislar:

e Uriinii satan iiretici/tedarik¢iye yapilan sikayetler,

e Uriinii bir daha almamak,

e Tatminsizlige kars1 boykot da dahil hicbir tepkide bulunamak,

e Tiiketici derneklerine sikayet etmek ya da yasal bir harekata gegmek

olarak siralanabilir (Caylak & Tolon, 2013).

Tiiketiciler tatmin olmadiklar1 durumlar iireticiye/tedarik¢iye sozlii sikayetlerde
bulunmak, sikayet kutularini kullanmak, tiiketici koruma derneklerine miiracaat etmek,
sikayetlerini agizdan agiza yontemini kullanarak yakinlariyla paylasmak, sosyal
medyada sikayetlerinin yer almasim1 saglamak gibi bir takim sikayet tutum ve

davraniglar iginde bulunabilmektedirler (Selvi, Sagilik, Cevik, & Cavlak, 2012).

Gergek hayatta tiiketicilerin ¢ok kiiciik bir kismi sikayet etmeyi secerler.
Tiiketicilerin ¢ogunlugu sikayet etmekten cekinirler. Bazi caligmalar satin aldiklari
tiriinle ilgili problem yasayan tiiketicilerin %60-70’nin higbir sey yapmadiklarini
gostermektedir (Ekiz & Koker, 2010). Benzer arastirmalarin bir baska sonucu ise
problemli iirlinler satin alan tiiketicilerin %96’dan, {ireticilerin/tedarik¢ilerin hig
haberleri olmadigidir (Ekiz & Koker, 2010). Bazi arastirmalarin tiiketicinin satin aldigi
tirtinden dogan sikayetini yansitmasimin hicbir bedeli olamadigina dikkat ¢ekmektedir
(Coleff, 2009).

Tiiketicinin sikdyet anlaminda beklenti ve tecriibesinin arasindaki iliski
arastirmalar igerisinde daha cok ilgi ¢ekmis, ne var ki sikdyet etme davranisinin altinda
yatan karakteristik 6zellikler hala tamamiyla anlasabilmis degildir. Ciinkii satin alinan
iriinlerin, tiiketicinin gelir durumu ve diger demografik bilgiler g6z oniine alindiginda
aragtirmalarin  giligliigli ve derinlesmesi bu konuda arastirma yapan Orgiitlerin

kisitlanmasina sebep olmustur (Mahapatra, 2013).

Tatminsizlik kaynakli tiiketici sikayet davranisinda, tiiketici yakin zamanda ya

da sonra, kesin sikayet edecek veya lireticiyi/tedarik¢iyi degistirecektir. Bu sekilde
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yasanan sikayet davranislarinda negatif agizdan agiza paylasim olacak ama toplumsal
bir hareket olan iiretici/tedarikgi firmaya tiiketicinin sikayeti “Ses” 1i bir sekilde iletmesi
beklenmeyececktir (Edvardsson & Roos, 2003).

3.6 Sikayet Yonetim Siireci

Uretici/ tedarikgilerin tiiketicinin bakis agisini tamamiyla anlamamalarmin ana
nedeni, efektif tiiketici sikayetleri yonetim mekanizmalarinin olmayisidir; Bu sistemin
yoklugunun sebebi temel olarak, modern pazarlama anlayisinin getirdigi bir durum olan
tiiketici bireylerle teker teker ilgilenmesi gerektigini diisinmemesidir (Kaur & Verma,
2001). Uretici/tedarikgi firmalarm en iyi calismalarina ragmen, organizasyonlar iiretim,
satig ve satis sonrast alanlarda tiiketicinin goziinde bazen hata yapabilirler; Hata
oldugunda organizasyonun sikayet yonetimleri, tiiketici algisi tarafindan kritik bir Snem

tasir (Jr. & Ambrose).

Tiiketicinin karsilastigi olumsuz durumla ilgili iretici/tedarik¢i firmanin,
tilketicinin  sikayetini dogru yoOnetmesinin Oncelikli amaci; tiiketici tatmininin
saglanmast olarak belirtilmekte ve bunun gergeklestirilmesi ic¢in yapilan calisma
amaglarmin timidiir (Gokdeniz, Bozac1 & Karakaya, 2011). Tiketici sikayetlerinin
iretici/tedarikci tarafindan etkin bir sekilde yonetilmesi tiiketicileri etkin elde tutmanin
kazanmanin 6nemli bir kismii icermektedir (Kayabasi, 2010). Unutulmamalidir ki,
eski tiiketicilerin tecriibeleri ve sikdyet konusundaki tatmin ve tatminsizlik diizeyleri
gelecekteki potansiyel tiiketicilere de yol gosterebilecek onemli bir kaynak olacaktir

(Unur, Cakici, & Tastan, 2010).

Sikayet yonetim siireci bir anlamda tiiketici sikayetlerinin ele alinig yontemleri
olarak da bilinir. Bu yontemlerin tiretici/tedarik¢i firmalara sagladig: asil fayda, siirecin
kolay ve wucuz bicimde tiiketiciler hakkinda stratejik bilgiler icermesidir
(Berglund&Nystrom, 2004). Ayni zamanda bu istihbarati Girin ve sirket kiiltiiriini
gelistirme icin kullanan iiretici/tedarikgi firma, sikayet yiiziinden pahaliya mal olacak

bir pazarlama anlayisi degisiminin yerine de kullanabilir (Berglund&Nystrom, 2004).
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Bu yonetim anlayisinin pazarlama acgisindan bakildiginda, tiiketicilerin rakip
tiretici/tedarikgilere gegisini engellemek, tiiketici tatminini yiiksek tutmak, tiiketiciye
tiretici/tedarik¢i imajin1 ve tutumunu olumlu kilmak, tiiketicilere ¢capraz satisi artirmak,
tilkketicilerle tliretici/tedarik¢i arasindaki iliskiye pozitif etkide bulunmak gibi amaglart da
vardir (Gokdeniz, Bozaci, & Karakaya, 2011). Bunlarla beraber olumsuz durumda
basrol oynayan iiriiniin zayif noktalarinin belirlenmesi, tiiketicinin pazar egilimlerini
kesfetmek, iirtiniin kalitesini gelistirmek, tiiketicinin beklentisiyle ilgili erken uyari
isaretlerini fark etmek gibi son derece Onemli amaglari bulunmaktadir (Gokdeniz,

Bozac1 & Karakaya, 2011).

Uretici/tedarik¢inin problem ¢ikaran iiriinden kaynaklanan basarisizliginda,
firmanin karsilagacagi zorluk tiiketiciyi tatmin etmede, tiiketicinin rahatsiz oldugu
durumu nasil toparlayacagi ve nasil cevap verecegidir (Fan, Miao, & Wu, 2013).
Uretici/ tedarik¢i firmalarm dogan problemler yiiziinden telafi edebilecekleri iki yol
vardir. Bunlardan ilki psikolojik olan yoldur ve firmanin olumsuz durumda kalan
tilkketiciden 6ziir dilemesidir. Digeri ise fiziksel sekilde olan yoldur ve firma bu sekilde

problem ¢ikan iiriinii bedelsiz tamir ettirebilir veya yerine yeni bir iiriin verebilir (Fan,
Miao, & Wu, 2013).

Tiiketici sikayeti ele alindiktan sonra, asil ama¢ olan tiiketici tatminini,
tilketicinin sikayet siirecinden beklentilerinin karsilanma diizeyini gosterir (Gokdeniz,
Bozaci, & Karakaya, 2011). Bu beklentilerin karsilanmasi durumunda, tiiketici
tarafindan algilanan performans yeterli ise, tatmin gergeklesebilir. Uretici/tedarikgi
firmanin yarattig1 olumsuz ortamin ardindan gelen ¢ézlim siireci, tiikketicinin toplam
tatmin diizeyi ve yeniden satin alma egilimini etkilemektedir (Gokdeniz, Bozaci, &
Karakaya, 2011). Bu ¢6ziim siirecinde {iretici/tedarik¢i firmanin tiiketicinin problemini
¢ozmede, hem maddi hem de manevi yontemler kullanarak, sikdyet eden tiiketicinin
sikayetlerinin tiiketici beklenti dogrultusunda ¢dziimiinii saglayarak, tiiketici tatminini
yiiksek diizeylere ¢ikarabilecek ve boylelikle tiiketici kaybini azaltabilecektir (Unur,
Cakici, & Tastan, 2010).
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Arastirmalar gikayet eden tiiketicilerin firmalardan pozitif cevaplar ve sonuglar
aldiginda hem sikayet etmeye devam ettiklerini hem de ¢oziimii firmalardan baska

yerde aramadiklarina isaret etmektedir (Durukan, Gokdeniz, & Bozaci, 2012).

3.7 Tiiketicinin Korunmasi

Tiiketim faaliyeti insanoglunun dogumuyla baslamistir. Onceleri daginik sekilde
yasayan bireylerin tiikettigi seyler ayn1 zamanda iirettigi iiriinler oldugu i¢in tiiketicinin
korunmas1 geregi pek hissedilmemistir. Ancak bireylerin bir araya gelip yerlesik hayata
gecmesi ve toplumu olusturan temel ahlak ilkelerinin gelismesiyle, tiiketiciyi korumak
devletin bir gorevi olmustur. Yerlesik hayatin getirdigi bir baska ozellik, treticilerin
ekonomik yonden giliglenmesi ve bir araya gelerek orgiitler kurmalaridir. Bu nedenle
tilketiciler magdur olmaya baglamig ve tiiketicinin korunmasi kavrami gelismeye
baslamistir (Kayali, 2008). Pazardaki degisim siirecinde iki ana kullanici olan iireticiler
ve tiiketiciler, bu siireci problemsiz bir sekilde devam ettirebilmeleri i¢in karsilikli hak
ve sorumluluklart vardir (Nart). Bu nedenle bireyin yani tiiketicinin sikayeti hakkinda
kendi yapacagi girisimlere, yardimci olmak iizere bu kavram ortaya ¢ikmistir. 1960’11
yillarin basinda o yila kadar ki birikmig tiiketicilerin tatminsizliginin bir sonucu olarak
diinyada klasik ve modern pazarlama anlayisina karsi toplumsal bir tepki baslamis ve
buna “Tiiketicinin korunmas1” adi verilmistir (Orel & Zeren, 2009).

Tiiketicinin korunmasmin birden ¢ok tanimi yapilmistir; Mucuk’a gore
tiiketicilerin magduriyetlerine sebep olan uygulamalar1 karsi, tiiketici haklarinin
gozetilmesi icin bagimsiz Orgiitlerin, hiikiimetlerin ve ireticilerin yiiriittiikleri
faaliyetlerin timiidiir (Kayali, 2008). Dar anlamda tiiketicinin korunmasi, tiiketicinin
satin aldig1 bir {irtin i¢in 6dedigi paranin tam olarak karsiliginin alinmasinin saglanmasi
ile ilgili ¢abalardir. Genis anlamda tiiketicinin korunmasi ise kapitalin, tiiketicilerin
refahi, sagligi egitimi ve daha iyi hizmetlere kavusmalar i¢in harcanmasidir (Kirkbir&

Cengiz).

“Tiiketici haklarma zarar veren uygulamalara karsi, bu haklar1 korumak igin,

hiikiimetlerin, isletmelerin ve bagimsiz Orgiitlerin giderek genisleyen faaliyetleri
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dizisidir”. Ayni makalede bir baska tanima gore, tiiketicinin korunmasi, tiiketicilerin
bulunduklar1 cografyada devletlerin, {ireticileri/tedarik¢ileri tarafindan tiiketiciye
pazarlama ve satis sonrasi durumlardan kaynakli olumsuz her durumda, tiiketicileri

emniyete almasidir (Can, 2006).

Tiiketicinin korunmasi kavramu: tiiketici derneklesmelerinin, sosyal paydada bir
gii¢ haline doniismelerinin ve resmi bir kimligi olan kuruluslarin tiikketicinin alim —
satim islemlerinde, “zayif taraf” olan tiiketicinin siliregteki giiclinii artirmaya,

rahatlatmaya yonelik faaliyetleri anlasilmaktadir (Caglar, 2001, s. 6).

3.7.1 Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri

Tiiketici sorunlar1 Hakem Heyeti, 4077 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda
Kanun’un Tiiketici Kuruluslari bagliginin tasiyan 3. Kisimda 22’nci madde de yer alan
devlet tarafindan diizenlenmis kurumdur (Ovacik, et al., 2012). Sanayi ve Ticaret
Bakanligi’nca 1l ve ilge belediyelerinde, tiiketiciler ile iireticiler/tedarik¢iler arasinda
¢ikan uyusmazliklara ¢6ziim bulmak ve Tiiketici Mahkemelerine bilirkisi olarak veya
delil olarak kullanabilecekleri kararlar1 almak amaciyla ilk seviye tiiketici koruma

organlaridir (Caglar, 2001).

3.7.2 Tiiketici Mahkemeleri

Tiiketici Mahkemeleri, 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun’un
Yargilamaya ve Cezaya Iliskin Hiikiimler bash@ altinda 4. Kisim 23’iincii madde de
diizenlenmis bir kurumdur (Ovacik, et al.,, 2012). Bu mahkemelerin diger
mahkemelerden aywran oOzellik, 1is yiikiiniin fazla olmast sebebiyle tiiketici

anlagsmazliklarin1 daha kisa stirelerde ve basit sekilde ¢ozebilmeleridir (Caglar, 2001).
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3.7.3 Tiiketici Haklar:

Hak kavrami evrensel bir kavramdir; Kisaca hak; ‘“hukuk kurallarinin kisilere
tanidig1 yetki” olarak tanimlanabilir (Seremet, 2013, s. 8). “Hukuki bir terim olarak hak,
yalnizca serbest olmayi degil; onunla birlikte, devletten ve toplumdan bazi taleplerde

bulunabilmeyi de igerir” (Seremet, 2013, s. 9).

Diinya piyasalarindaki etkinligin artmasinin bir sonucu olarak, ekonomiler
kalkinmaya baslamis ve iilkeler iiretim faaliyetlerini gelistirmislerdir. Uretim
faaliyetlerindeki yiikselisin bir sonucu olarak pasta paylasilmis, rekabet ve piyasa
sartlar1 zorlagsmis, bu cetin sartlarda bireyler ihtiyaclarini karsilamak i¢in satin almalari
gereken iirlinlerdeki kalite farkini anlamaya baglamistir. Bu durum tiiketicinin yasam
kosullarmi gelistirmek amaciyla iireticilerin faaliyetlerini diizeltme maksadini ortaya
cikarmig ve tiiketici haklarinin evrensel sekilde kabul edilmesi ortaya ¢ikmstir. Tiiketici
haklari, tiiketicinin aldatilmasina ve yanlis kararlar almasina sebep olabilecek biitiin

konularda bilgilendirilmesi ve haklarina sahip ¢ikmasidir (Kayali, 2008).

Tiiketiciler tarafindan satin alma davranis1 gerceklestirilme aninda ve iiriinlerin
kullannrminda emniyetini saglama c¢abalaridir. Bu baglamda tiiketici haklarim

derneklerinin amaglari:

e Tiiketici haklarinmi yerlestirmek ve yayginlastirmak,

e Tiiketicinin korunmasi konusunda c¢aligmalar yapmak,

e Evrensel kabul gérmiis tiikketici haklarimi iilkemizde yerlestirmek,
yayginlagtirmak, savunmak ve tiiketiciyi korumak,

e Bagimsiz ve etkili bir tiiketici hareketi yaratmak,

e Haklarini bilen, arayan, savunan, bilingli bir tiiketici kitlesi olugturmak,

e Giivenli, ucuz, saglikli, cevreye ve dogal dengeye zarar vermeyen, kaynak

israfina neden olmayan, tiiketicinin temel gereksinimlerini 6n planda tutan bir
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tiretim ve tiikketim sisteminin olugmasini saglamaya katkida bulunmak olarak

siralanabilir (THD, 2004).

3.7.4 Evrensel Tiiketici Haklar

Bir toplumda her birey bir tiiketicidir, bu yiizden tiiketici bir niifusun tamamina
denir. Bu bakimdan tiiketicinin korunmasi demek, o niifusun tamaminin korunmasi
anlamma gelir (MEGEP, 2007). 1972 yilinda Paris’te toplanan Avrupa Topluluk
zirvesinde, “Ekonomik gelismenin kendisi varilacak son amag degildir. Ekonomik
gelisme hayat seviyesinin iyilestirilmesi i¢in kullanilmasi gereken bir aractir” denir. Bu
diisiinceyle tiiketicinin sahadaki konumunu koruma caligmalar1 baslamistir (Kayals,
2008). Uluslararas1 arenada tiiketici haklar1 1975°te ilk kez belirlenmis, 1981°de ilk kez
degistirilmis, 1986°da ikinci kez degistirilmistir. Uluslararas1 Tiiketici Birlikleri Orgiitii

tarafindan son hali ilan edilen tiiketici haklar1 8 maddede toplanmustir:

e Temel ihtiyaclarin giderilmesi,

e QGiivenlik ve gliven duyma hakki,

e Mal ve hizmetlerin serbest¢e segilmesi hakki,
e Bilgi edinme hakki,

e Egitilme hakki,

e Tazmin edilme hakki,

e Sesini duyurma (Temsil) hakki,

e Saglikl bir ¢evreye sahip olma hakki
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3.7.5 Tiiketici Koruma Dernekleri

Tiiketicinin korunmasi kavraminin olugsmasina yardimci olan etkenlerden bir
tanesi de, tiiketicilerin bir araya gelerek olusturduklar1 Orgiitlenmelerdir. Hukuk
icerisinde bu orgiitler ayn1 zamanda dernek adi altinda yagsamlarini siirdiirmektedir. Bu
derneklerin asil amaci tiiketicinin satin aldigr maldan beklentilerinin karsilanmamasi
sonucu sikayetlerini gerekli yerlere bildirebilmesini saglamak ve gerektigi yerde

tiiketicinin hak magduriyetinin 6niine gegmeye ¢alismaktir (Usta, 2001).

Tiiketici koruma derneklerinin toplum igerisindeki evrensel amaglart:

e  Uriin bilgisi, etiketleme, tiiketici egitimi ve bilgilendirmesi yapmak
e Kalite kontrolii saglamak

e Devlete etki etmek

e Yasam diizeyini yiikseltmek

o Tiiketici hareketlerine isletmelerin olumlu tepkisini saglamak olarak

siralanabilir. (Hayta, 2007).

Tiiketicilerin bir¢ogu satin aldiklari tiriinlerden dogan problemleri ¢6zmek adina
sikayetlerini once direkt olarak tretici/tedarik¢i firmaya bildirip herhangi bir sonug
alamadiklarinda tiiketici koruma derneklerine ve/ veya Orgiitlere bagvurmaktadir
(Ryngelblum, Giglio, & Silveira, 2010). Bu yiizden aragtirmamizda tiiketici koruma
derneklerinden alinan verilerin, tiiketicinin tatmin ve sikdyet davranisini anlamada

kesinlikle 6nemli bir kaynak olacagi dngoriilmiistiir.
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BOLUM IV

4. ARASTIRMANIN METHODOLOJiSi

4.1 Problem

Giliniimiizde bilgi sistemleri teknolojileri, tiiketicilerin hayatinda likks bir
harcama olmaktan ¢ikmis ve bir ihtiya¢ hali almistir. Bu ihtiyacin bir kismi, firmalar
tarafindan akilli telefonlar ile karsilanmis, giinlilk hayatimizda bu {riinleri kullanma

sikligimiz da buna binaen artmistir.

Firmalar rekabet ortaminda pazar paym biiyiitmek ve tiiketiciye daha fazlasini
vermek amaciyla her giin, her saat yenilik yapma pesindedirler. Ancak {irettikleri
cihazlarin 6zellikleri arttik¢a, hata yapma oranlar1 da ayni dl¢lide artmigtir. Bu durum,
tiiketicinin triinle ilgili sikayetlerinin ortaya ¢ikmasina, tatminsizligini dile getirmesine

sebep olmaktadir.

Sozcii gazetesinin 2014 yilinda akilli telefon kullanicilarinin sikayetlerini konu
aldig1 yaziya gore, son 1 yilin www.sikayetvar.com istatistiklerine gore, akilli telefon
kategorisinde kullanicilardan 14 bin 332 kere sikayet bildirildigi goriiliiyor. Bu
sikdyetlerin biiylik bir kismini: (i) Bataryanin asir1 1sinmasi, (ii)) Kameranin devreye
girdiginde cihazin agir1 i1sinmasi, (iii) En son giincellemeyi yaptiktan sonra cihazin
isletim sisteminin yavaslamasi ve/ veya ¢okmesi (iv) Wi-Fi baglantisinin kopmasi, (v)

Dokunmatik o6zelligini kaybetmesi olusturuyor (Soézcii Basin Yaymn Dagitim A.S.,
2014).

Bu degerlendirme 15181nda bizim problem alanimiz, akilli telefon kullanicilarinin
sikayetlerini etkileyen demografik, psikolojik ve durumsal faktorleri inceleyerek, akilli
telefon iireticilerinin bu sikayet tutumu karsisinda nasil davranis sergilemeleri gerektigi

konusunda katk1 saglamaktir.
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4.2 Amacg

Calismanin amaci, senaryo metodu ve anket uygulamalarimi kullanarak,
tiikketicilerin akilli telefonlarinda yasamis oldugu sorunlar ile ilgili olarak demografik,
durumsal ve psikolojik faktorlere gore arastirdifimizda, nasil bir sikayet davranisi

gosterecegini incelemektir. Tiiketici sikayetleri ele alinirken,

(1) sikayetlerin yapisina bagli olarak sorumluluklar tanimlanmali,
(2) tim ilgili faktorleri icerecek sekilde agik bir bi¢imde probleme yol acan
durumlar agikliga kavusturulmali,

(3) bu nedenlere bagli olarak gereken dnlemler alinmalidir (Oguzlar, 2007).

Amacimizin diger bir yonii de Tiirk silahli kuvvetleri personeli hakkinda boyle
bir calismanin olmayisindan dolayi, bunun tiiketici sikdyetleri literatiiriine yapacagi
katkidir. TSK’nin sivil hayata olan mesafesi bu ¢alismanin daha 6nceden yapilmasini
zorlastirdigindan, KKTC’de yapilacak bu aragtirmanin bir amact da bu kurumun sosyal

hayata yapacagi katkidir.

4.3 Onem/Katki

Tiiketicilerin gosterdikleri sikayet davranislarinin arka planinda, baslatic1 etken
olarak tatminsizlik yaratan bir deneyimin oldugu, sikdyet davranisi iizerine ¢alismalar
yapan yazarlarin neredeyse tamami tarafindan kabul edilmektedir. Bu alandaki
calismalar arttik¢a, ilk zamanlarda sadece tatminsizlikten hareket ederek yapilan
incelemeler, tatminsizligin 6nemi ve yogunlugu gibi farkli boyutlara kaymistir; Bu
degiskenlerin, tatminsizlik hissini davranisa gotiiren oncelikli faktorlerden biri oldugu

literatiirde ifade edilmistir (Acar, 2008).

Calismamizin literatiire katacagi ilk ve en Onemli ayrinti, arastirmanin

KKTC’de gorev yapan TSK’leri personeli lizerinde yapilmis olmasidir. Cilinkii Tiirk
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silahli kuvvetleri bizim ¢alismamiza kadar daha once c¢alisilmamis bir kurumdur. Bu
kurumun dinamikleri hep kendi gerisindeki biirokrasiye yonelik olup, gorevlilerin bir
sivil hayatlar1 oldugu goz ardi edilmektedir. Vatani gorevini yerine getiren bireyler, ayni
zamanda birer tiiketicidirler. Bu yonleri daha Once arastirmalara konu olmayan

bireylerin, bu arastirmayla beraber ilk defa literatiire katkis1 biiyiik olacaktir.

Tiiketicilerin  tatminsizliklerinden kaynakli sikdyet davranmisina gotiiren
faktorlerin 6nemi daha onceki ¢alismalarda ortaya konulur iken, tiiketicilerin durumsal
faktorlerin en Onemlisi olan fiyat, psikolojik faktorlerin en Onemlilerinden olan
Ozgiiven, tiiketici derneklerine olan giiven, 6fke ve sikdyet tutumu konularinda yapilan
calismalarin eksik kaldigr goriilmektedir. Bu onemden yola ¢ikarak arastirmanin;
tilkketicilerin satin aldiklar iiriinlerdeki kusurlardan dolay1 yasadiklar1 tatminsizliklerde,
sikayet etmeleriyle ile ilgili bir yol gosterici olarak hem de iretici/tedarik¢i firmalara
tiketici tatminsizliklerinden kaynakli sikayet davramiglarimi = etkileyen faktorleri
gelecekte nasil kendi yararlarina kullanabileceklerini gosteren fayda saglayici bir yol

haritas1 olarak katki saglamasi1 beklenmektedir.

4.4 Yontem

Yontem, belli bir problemi ¢dzmek icin izlenen yol seklinde tanimlanabilir.
Aragtirmada yontemi, problemin ¢oziimii i¢in gerekli verilerin toplanmasi, analizi ve

yorumlanmasini igerir.

Yapilan arastirmada objektif veriyi elde edebilme ve yorumlayabilmek igin,
bizzat kaynagindan veri toplama yontemi olan “Anket yontemi” tercih edilmistir
(Durmaz, Bahar, & Kaurtlar, 2011). Bu amagla o6ncelikle KKTC’de bulunan TSK
personelinden olusan akilli telefon kullanicilarinin sikayet davraniglarinda durumsal,
psikolojik ve demografik faktorlerin ne derece etkili olup olmadigi gérmek amaciyla
senaryo ve anket metodu kullanilmistir. Senaryo metoduna ek olarak, ankette “Likert”

Ol¢egine gore hazirlanmis ifadeler bulunmaktadir. Arastirma kapsaminda dogrulanan

39



ifadeleri kullanarak, sikayeti etkileyen faktorlere tepkiler yedi-puanlik Likert skalasinda
belirtilmistir (Ekiz & Koker, 2011).

Ayrica anketlerde akilli telefon kullanicilarina kullandiklar1 akilli telefonlarda
sik karsilastiklart veya akilli telefon sahiplikleri siireler boyunca muzdarip olduklari
problemleri yazmalari istenmistir. Bunun ankete koyulmasindaki ana amag akilli telefon
kullanicilarinin  kullandiklart driinlerle ilgili problemlerini belirtip belirtmeyecek

olmalaridir.

4.5 Evren ve Orneklem

Arastirmanin ana kitlesi, KKTC’de bulunan Tiirk Silahli Kuvvetleri’nde gorev
yapan tiiketici sifatin1 tasiyan ve pazarlama eylemine dahil olan, isletmelerle birebir
satin alma faaliyetlerinde bulunan, akilli telefon kullanan ordu mensubu bireylerden
olugmaktadir. Tiiketici sikayetleri konusu tiim bireyleri ilgilendirdiginden dogal olarak
biitiin tiiketiciler bu arastirmanin iiyesi olmuslardir. Ancak arastirmanin yapilabilirligi

agisindan ankete dahil olacak kitle sinirlandirilmalidir.

Diger yandan aragtirmanin siirlandirilmas: bulgularin giivenilirligi acisindan
kaygilandirabilir. Genellemenin saglanmas1 igin, istatistiksel cerceve agisindan
bireylerin sayisi belirli bir oranda tutulmustur. Verilerin kolaylikla toplanabilmesi
acisindan da, 6rnekleme dahil olacak kitlenin, yazarin bulundugu cografyadan olmasina

dikkat edilmistir.

Bu calismanin orneklemine, KKTC’de bulunan Tirk Silahli Kuvvetleri’nde
gorev yapan ordu mensubu personel arasindan, akilli telefon kullanicis1 302 kisi
secilmistir. Orneklem incelemesi ve arastirmasinin basarili olmasi halinde; arastirma
kapsam1 Tiirkiye Cumhuriyeti sinirlart dahilinde ki akilli telefon kullanicilarmma da

kapsayacak sekilde genisletilebilir.
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4.6 Varsayimlar

e Ornek grup iizerinde yapilan gdzlem ve anket uygulama calismalari 1s131nda
toplanan veri ve her tiirlii dokiimanlarin, yeterince incelenerek analiz edildigi
varsayllmistir. Arastirmaya katilan orneklem grubun seffaf olacagi ve

katilimcilarin diiriist yanitlar verecegi varsayilmistir.

e Omeklem grubuna segilen akilli telefon kullanicilarinin arastirma evrenini

yansitacagi varsayilmaistir.

4.7 Stmirhliklar

Yapilacak calismanin kapsami KKTC’de bulunan Tiirk Silahli Kuvvetleri’nde
gbérev yapan personeller arasindan, akilli telefon kullanicilariyla smirli tutulmustur.
Tiiketiciler farkli akilli telefon markalariyla ve modelleriyle 6zdes tutulmus; buna gore
davraniglar1 incelenmistir. Arastirmada kullanilacak olan anket yonteminin siirliliklart

calismanin da sinirliligini olusturmaktadir.
Yapmis oldugumuz anket uygulamasinda, degerlendirme ve inceleme

sonucunda, ihtiyag duyuldugunda, KKTC’de bulunan tiiketicileri de igerisine alacak

olmasina ragmen KKTC’de bulunan akill1 telefon kullanicilari ile sinirli kalacaktir.

4.8 Evrensel Sikayet Davramis1 Modelleri

Literatiirde sikdyet davranigim1 etkileyen faktorlerin ve ne gibi sonuglar
dogurabilecegini gostermis aragtirmalar bulunmaktadir. Bu modeller genis kapsamli

olup temel olarak tiiketicinin memnun kalmadigr bir iiriinden dolayr sikayetini
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gerceklestirmede reaksiyon verdigi durumlardan, hangi faktorlerin = sikayet
davraniglarini tetikledigine kadar genisletilebilir. Aragtirmamizda bu modelleri 6rnek
alip, iirlin paydasmi akilli telefonlara ve tiiketicileri de akilli telefon kullanicilarina

daraltip yeni bir model olusturacagiz.

4.8.1 Hirschman Modeli

Hirschman 1970’te tiiketicinin satin aldigr {riinle 1ilgili tatminsizliginde,
tiketicinin bu duruma gosterdigi davranmigsal tepkileri incelemis, tatminsizligin

olusturdugu davranigsal tepkileri tice ayirmustir.

Sekil 4.8.1.1 Hirschman modeli TUKETMEYi
DURDURMA

GIKIS DEGISTIR

COZEBILECEK
BiRINE DANIS

NEGATIF
AGIZDAN
AGIZA

TATMINSIZLIK } SES

URETICIYE/
TEDARIKCIYE
SIKAYET ETMEK

SADAKAT

MARKAYA SADIK
KALMAK

Kaynak: Oney (2012)
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1. Cikis diisiincesi, tiiketicinin o iirlinii tiiketmeyi durdurmasi veya marka/iiriin

degistirmesi;

2. Sesini ¢ikarma, tatminsizlik sonucu ortaya ¢ikan olumsuz durumu ¢ozebilecek
birini bulmasi, negatif agizdan agza paylasim veya direkt olarak sikayetini

tiretici/tedarik¢iye yapma;

3. Sadakat ise tiuketicinin olumsuz durumu kendince sindirmesi ve

tireticiye/tedarik¢iye sadik kalmalari olarak saptanmistir.

4.8.2 Day ve Landon Modeli

Sekil 4.8.2.1 Day ve Landon modeli NEGATIE

AGIZDAN
AGIZA
PAYLASIM

BOYKOT
ET

KiSiSEL

FIRMAYA
TOPLUMSAL SIKAYET
ET

HAREKETE GEC

TATMINSIZLIK

o UcUNCU
HICBIRSEY SAHIS
YAPMA HYA/TSQI&” KURUMLARA
SIKAYET ET
ARA

Kaynak: Oney (2012)
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Day ve Landon’ a gore sikayet davranisi kisisel, toplumsal ve sikayet etmeme

hareketi olarak 3 ana baslikta 6zetlenebilir.

Kisisel hareketler:

e Cikis: Uretici/tedarik¢iyi boykot edip, o iiriinden veya markadan satin
almama
e Olumsuz Agizdan Agiza Paylasim: Tamdik tiiketicileri o ilirlin veya

iiretici/tedarik¢i hakkinda uyarma olarak siralanabilir

Toplumsal hareket ise:

e Ses: Sikayeti direkt olarak iiretici/tedarik¢iyi firmaya yapmak
e Yasal: Hukuken hakkini arama yontemi
e Ugiincii Sahsa Sikayet: Sikayeti Orgiitsel konuma tasima olarak

siralanabilir.

Sikayet etmeme ise tiiketicinin kendi alaninda sikayet¢i olmasi fakat problemin
kaynag1 olan firmaya veya herhangi bir {iglincii sahsa problemini aktarmayisi, ses

cikarmayisi veya yasal yollardan hakkini aramayisidir.
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4.8.3 Singh Modeli

Sekil 4.8.3.1 Singh modeli —\

PROBLEMI
URETICININ
COZMESINiI
BEKLEMEK

\———
)

YAKIN
CEVREYE
NEGATIF
BILDIRIM

—

HAREKETE
GEG
(SIKAYET ET)

KIiSISEL

TATMINSIZLIK

TUKETICi

HiGCBIRSEY o MAHKEMELERI
UcUNCU P
YAPMA
paAdal SAHISLAR TUKETICI
KORUMA
ETME) DERNEKLERI VB.

Kaynak: Oney (2012)

Singh’e gore tatminsizlik durumunda, tiiketicinin davranigi sikayete etme
hareketine gegme veya reaksiyon vermeme olarak ikiye ayrilir. Tiiketici eger reaksiyon
verecek ise bunu ii¢ farkli yoldan yapabilir. Bunlar: (i) Ses, (ii) Kisisel ve (iii) Ugiincii

sahislar olarak siralanir.

Ses, ayn1 Day ve Landon’un modelinde oldugu gibi toplumsal hareketlerden

sikayetini iiretici/tedarikg¢i firmaya bildirmesidir.

Kisisel sikayete gegcme durumu ise tiiketicinin yasadigi problemi yakinlarina
anlatarak iretici/tedarik¢i ve {iirlin hakkinda kotii bildirimlerde bulunarak pazardaki

tiiketicilere kotli duyumlar yaratir.

Ugiincii sahislara sikayet ise adindan da anlasilabilecegi gibi, tiiketicinin
sikayetini, diger tiiketici sikayetleriyle de ilgilenen kurum ve kuruluslarla yapmalaridir.

Day ve Landon modelinde bu durum toplumsal faktdrlerin igerisine girmistir.
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4.8.4 Oney’in Modeli

Emrah Oney 2012°de yazmis oldugu doktora tezinde, sikdyet davranisini
etkileyen faktorleri incelerken, bir¢ok makale ve arastirmadan toparladigi faktorlerle
kendi tezinde, bu konu hakkinda bir model yaratmistir. Bu model tiiketicilerin sikayet
etme egilimlerini hangi faktorlerin tetikledigini yogun literatiir arastirmalar sonucunda

ortaya koymaktadir.

Sekil 4.8.4.1 Oney’in modeli

HICBIRSEY YAPIA

TATIMIN SIKAYET ETME

DAVEA NS
EGILIIMLEFRI

OUAAMIZUE
HAREKETE GE

k'
/_ BELIRLEYICI FAKTORLER \ 5k AVET ETME

DAVRANEINA
= yAg BASLA

. CIMEIVET

= VASADIGIVER

= EGITIM DURLIL

. GELIR DUZEY |

= KULTURELYAPISI

= KARSILASTIGIZORLUKLAR
= PROBLEMIM SUCLAIMASI
*  KABULEDEBILIRLIK

= BASARI DURLIIU

. Gz IVEN

= TATIIMG iZLIK DOZEY

= (ROMEVERDIG I DEGER
. AvaT

\ - YASAL CERCEVE /

Kaynak: Gney (2012)
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4.9 Demografik Ozellikler

Arastirmalarda kullanicilarin demografik 6zelliklerini incelemek, uygulamanin
saglig1 neticesinde her zaman olumlu olmustur. Sikayet eden tiiketicinin neden, nasil ve
ne sartlarda olumsuz tavir sergiledigini bilmek bir yana, cinsiyetini, yasini, egitim
durumunu, kazancini ve akilli telefon sahipligini incelemek: sikayet siirecini etkileyen
faktorleri anlamaya yardimci olur (Salo & Makkonen, 2014). Bahse konulan her
degiskenin ne derecede, etkiye girdigi incelendiginde ¢ikan sonuglara gore,
tiketicilerinin demografik bilgileri arastirma amaglarimizdan biri olan: iretici ve
tedarik¢i firmalara, miisteri tatminsizliklerinden kaynakli ortaya ¢ikan sikdyet
davraniglarini etkileyen faktorleri nasil gelecekte kendi yararlarina kullanabilecekleri,

fayda saglayici bir yol haritasi olacaktir.

Bazi arastirmalar, demografik faktdrlerden egitim diizeyinin, tiiketicinin sikayet
tutumu sergilemesinde etkin rol oynadigini kanitlamistir. Bu baglamda egitim diizeyi ne
kadar yiiksek ise tliketicinin sikayet etme olasilig1 o oranda artmaktadir (Kitapci, 2008).
Ayni c¢aligmada tiiketici sikayet davraniglarinin yas ile ters orantili oldugu, egitim ve
gelir seviyesi ile pozitif bir iligki oldugu ortaya konulmustur. Manikas ve Shea’nin
aragtirmalarina gore ise, erkeklerin kadinlara gore daha fazla sikayet ettigi gozler dniine
serilmistir (Kitapci, 2008). Yapilan bi bagka aragtirmanin sonucuna gore egitim diizeyi
artttkca satin alinmis irlin  veya hizmetten tatmin olmamis tiiketicilerin

iretici/tedarik¢ilerden daha ¢ok uzaklastiklar: goriilmektedir (Alabay, 2010).

Bir c¢ok aragtirmada sikayet davranmisiyla ilgili demografik faktorlere
bakildiginda, gelir seviyesi, meslek, egitim seviyesi, yas, medeni durum, sosyal
gecirgenlik gibi degiskenlerin incelendigi goriilmiistiir; Robinson ve Berl’e gore
giintimiizde tiiketicinin sikayet edeninin genelde daha geng, digerlerine oranla yliksek
geliri olan ve satin almis {iriin tatmin olsa bile tiiketici sadakati tasimayan bir niifustan
s6z etmektedir (Cipriana, Filimon, & lonela). Bu durum tiiketici arastirmalarinda, keyfi
marka ve {lriin degisikligi yapilmasi yiliziinden bir ¢ok farkli yoruma agik birakilmasina

neden olabilir.
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4.10 Psikolojik Ozellikler

Kullanicilarin sikdyet durumunda sergiledigi tutum ve davranislar bir araya
geldigi zaman tek bir grubun etrafinda toplanmaktadir. Kapitalist diinyanin pazarlama
dehalan tiiketici beklentileri ve sikayetlerini incelemek maksadiyla kisisel diisiincelerin
arastirtlmasimni  ¢ok Onemli bulmaktadir. Bu diisiinceler genel olarak psikolojik
faktorlerin etrafinda toplanmakta ve gelisen diinya sartlarinda sonuclarin siirekli
giincellenmesi gerekmektedir. Ornek vermek gerekirse, bir tiiketicinin beklentilerinin
karsilanmamasi sonucunda digerine oranla daha az veya c¢ok fazla ofkelendigi
gozlenebilir. Diger bir deyisle psikolojik faktorler tiiketiciden tiiketiciye degisir fakat bu
faktorlerin arastirilmasi degisken yapidaki tiiketicilerin gruplandirilmasina, lireticinin bu

gruba yonelik davraniglarinin gelistirilmesini saglar.

Sikdyet davranisini tetikleyen faktorler ikiye kategoriye ayrilabilir: (i)
tilkketicinin basma gelen problemin negatif kritigini yapmasi (6rnek: Temelde iiriiniin
s6z verildigi gibi olmamasi ve hata vermesi), (ii) trtinle ilgili higbir problem
olmamasma ragmen zayif tiiketici incelemesi ve beklentisinin kabul edilebilirlik

diizeyinin ¢ok fazla altinda olmas1 gosterilebilir (Tronvoll, 2008).

Sikayet davranigini etkileyen psikolojik faktorler:

e Kabul edebilirlik

e Norotik

e Siiphecilik

e Prestij duyarlilig1

e Deger Bilinci

e Tecriibeye agik olma

e Disa doniiklik
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olarak siralanabilir (Gegti & Zengin; Lane&Manner, 2012; Topuz &Cambast).

Yukarida belirtilen faktorlerin ¢ogu arastirmalara konu olmustur. Ancak biz bu

konulardan son yillarda 6nemini ¢ok artirmis ve daha 6nce arastirilmamis olan:

Ozgiiven
Tiiketici koruma derneklerine duyulan giiven

Ofke

A wnp e

Sikayet tutumu

Faktorleri uygulamali olarak, aragtirmamizda inceleyecegiz.

4.10.1 Ozgiiven

Siegrist’in tanimlamasina gore ozgiiven, belirli olan gelecekte gerceklesecek
olaylarin olmas1 gerektigi gibi gerceklesmesini, tecriibelere ve kanitlara dayandiran
inaniga denir. Kendine olan giiven, her seyin kontrol altinda, belirsizligi az ve
olacaklarin beklenildigi gibi olmasidir. Bu giiven, yakin gelecekte yasanacak olaylarin
pozitif beklentisidir (Oney, 2012). Bu tanimlar bireyin kendisine goére gekildiginde,
Ozgiiveni de tamimlar hale gelecektir. Ayni makale de, Clement’in tanimina gore,
Ozglivenin 1ki ana temeli oldugunu soyler: birisi kazanilmis yeterlilik digeri ise
belirsizligin olmayisiydi; Ozellikle tiiketiciler bir isi basarili bir sekilde tamamlamak

i¢in yetenege ihtiyag duyduklarini anladiklarinda, 6zgiivenli hissederler (Oney, 2012).
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4.10.2 Tiiketici Koruma Derneklerine Duyulan Giiven

Bu giiven bireyin zaman igerisinde kendisine kazandirdigi haklardan ote
gelmektedir. Tiketici koruma derneklerinin igerigi tiiketici haklar1 ve tiiketicinin
kazandig1 yasal giivencelerden gelir. Tiiketici haklari; tiiketicilerin orgiitlii miicadelesi
sonucunda elde ettikleri ve devlet tarafindan tiiketiciyi korumaya dayali dnlemlerin
toplami olarak tanimlanmaktadir (Nart). “Siiphesiz ki tiiketicilerin korunmasinda en
etkili taraf tiiketicilerin kendi olusturduklar orgitlerdir” (Kayali, 2008, s. 49).
Tiketicilerin kendi haklarin1 koruyabilecek oOrglitler yaratmasi, onlarin haklarimi
koruyabilecek olan yegane kurulus olmasi, herhangi bir iirlinden dolay1 sikdyet etme
siirecinde tiiketicinin yararina calisacak, problemlerin ¢dziilecegi siirecte kendilerine

yardimc1 olacaktir.

4.10.3 Ofke

Romas & Sharma’ya gore, 6fke doygunluga ulagmamus isteklere, istenmeyen
sonuglara ve karsilanmamis beklentilere verilen evrensel ve insami bir tepkidir
(Tathlioglu & Karaca, 2013). Kisag’a gore ise Ofke, tiiketicinin planlari, istek ve
gereksinimleri engellendiginde ya da haksizlik, adaletsizlige yonelik bir tehdit
algiladiginda yasadig1 temel bir duygudur (Tatlilioglu & Karaca, 2013). Bu tepkiyi
olusturan sebepler i¢sel ve dissal etkiler olarak iki ana baglikta toplanir. Arastirmamizda
digsal etkilerden olan haksizliga ugramanin sebep oldugu o6fkelenme tutumunu

inceleyecegiz.

Digsal etkilerden olan 6fkenin disaridan baskalari tarafindan provoke edildigi
tarif edilmektedir. Ofke tiiketicide tipik olarak disaridan etki almasiyla ortaya ¢ikar ve
baskalarmin tiiketicinin ihtiya¢ ve beklentilerinin tatmin edilmesinde engel olmasindan
kaynaklanir. Tiiketicinin satin aldigr iirlinliin yarattigt olumsuz durumu kontrol
edemeyen iretici/tedarik¢i firma, tiiketicinin tarafindan beceriksizlik ve yetkisizlik

olarak algilanir (Tronvoll, 2011).
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Singh arastirmasinda, sikayete yonelik agresif ve ofkeli tutumu incelemis, bu
tarz sikayet tutumunun tiiketicinin durumu firmaya direkt olarak belirtmesine yonelik
oldugunu saptamistir (Lerman, 2006). Diger yandan sikayetini ti¢iincii sahislara belirten
tilkketicinin 6fkesi kontrol altindadir ve gereken tepkiyi basvurdugu oOrgiit veya

kimselerin verecegine inanci tamdir (Lerman, 2006).

Ayrica literatiirde  iretici/tedarik¢i  firmalar  sikayet¢i  tliketicilerin
tatminsizliklerini  s6zlii bir sekilde ortaya c¢ikarmalari konusunda onlarn
cesaretlendirmelidirler ¢iinkii bu sekilde onlarin sikayetleri konusunda rahatlamalarina
ve sikdyet yiizlinden yasadiklar1 6tkeli ve gergin tutumu terk edecekleri gozlemlenmistir

(Grougiou & Pettigrew, 2009).

4.10.4 Sikayet Tutumu

Sikayete yonelik tutumlar, tiiketicilerin satin aldiklar1 {riinlerle ilgili bir
olumsuzluk durumunda sikayet etmeye olan egilimlerini agiklar (Ayaz & Torlak, 2011).
Biz arastirmamizda sikdyet egiliminin sadece iirlin aligverisinden ziyade, genel
anlamda tiiketicilerin karsilastig1 tatminsizlik durumlarina da egilmek gerekir. Oyle ki
“Genel olarak sikayet etme eylemine dair olumlu bir tutum sahibi olan kisiler
hosnutsuzluklarini ireticilere olumsuz tutumdaki kisilerden daha sik bir sekilde
iletmektedirler” (Akan & Kaynak, 2008, s. 19). Bu anlamda sikayet tutumu, tiikketicinin

sikayet edip etmemesinde belirleyici faktorlerden bir tanesi oldugunu kanitlar.

Sikayet davranisinda bulunan tiiketiciler baz1 ortak tutumlar1 vardir; bu tutumlar

asagidaki gibi siralanabilir:

e Sikayetinden memnun edici sonuglar alacag diisiincest,
e Isletmenin sikayeti ile ilgilenecegi diisiincesini,
e Sikayete yonelim tutumlari olan,

e Uriin veya hizmete ihtiyac1 oldugu diisiincesi,
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e Sikayet etmenin maliyetini karsilayabilecek olan,

e Sikayet ederse ortada sorun kalmayacag: diistincesi,

e Eger sikayet etmezse gelecekte baskalarinin da ayni sorunla
karsilagsacagini,

e Sikayet etmenin toplumsal bir yarar1 olmasi diislincesi (Tagstan, 2008).

Arastirmalarda tiiketicinin sikayet davranisi incelendiginde, tiiketicinin sikayete
yonelik tutumu tiiketicinin sikayet egilimine yonelik davranislarini anlamaya yardimci
olmak icin bir degisken halini almaktadir; Ciinkii sikdyete yonelik tutumun
aciklamasinda, tiiketicinin genelde yasadigi iyilik veya koétiilik duygulariyla yaptigi
sikayet anlatilmaktayd: (Matos & Vieria, 2007).

4.11 Durumsal Ozellikler

Tiiketicilerin nasil ve ne zaman alimda bulunduklari, satin almalar1 nerede yaptiklari,
satin alma kosullari, satin alma amaglar1 ve satin alma beklentileri satin alimlar etkiler.

Bu faktorler:

e Tiiketici satin aliminda zaman boyutu
o Tiiketicilerin satin alma yerleri

e Satin alma kosullari

e Tiiketicilerin satin alma amaglari

e Tiketicilerin satin aldiklari andaki havalar1 seklinde siralanabilir (MEGEP,
2007).

Bu faktorlerden birgogu onceki arastirmalarda, satin alma davraniglari agisindan
irdelenmis, satis sonrasi, tiiketicinin sikayet davraniglar1 agisindan eksik kalmistir.
Aragtirmamizda satin alma kosullarindan en 6nemlisi olan fiyat faktoriintin akilh

telefon kullanicilarinin sikayetlerini ne derece de etkiledigi incelenecektir.
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Literatiirde sikayet faktoriinii etkileyen durumsal faktorler:

e Uriiniin tiiketiciye yansittig1 nem (Volkov, 2003).

e Tiiketici tatminsizligindeki yogunluk (Volkov, 2003).

e Tiiketicinin  tatminsizligini  {reticiye/tedarik¢ciye  dile  getirmesi  veya
getirmemesine karar vermesi (Singh, 1990).

e Tiiketicinin sikdyetinin maliyet/ yarar algis1 (Volkov,2003).

4.11.1 Fiyat

Isletmelerin faaliyetlerini siirdiirmeleri agisindan tiiketici tatmini saglama her
gecen giin 6nemi daha da artirmaktadir. Ureticiler arasinda rekabetin arttig1 bu giinlerde,
bulundugu pazarda yerini koruyabilmesi ve rekabet listiinliigii saglayabilmesi igin
mevcut ve potansiyel tlketicilerinin beklenti ve isteklerini iyi incelemelidir.
Degerlendirmeler sonucu hedef tiiketiciye uygun fiyatin belirlenmesi pazarlama

stratejisinin performansinin dlgiilebilmesi igin gereklidir (Gegti & Zengin).

Bir iiriiniin tliketici tarafindan satin alinabilmesi i¢in, o iirline Uretici/tedarik¢i
tarafindan koyulan degere “fiyat” adi verilmektedir. Ulkenin ekonomik sistemi
tizerinde, lreticilerin/tedarik¢ilerin ve isletmelerin pazarlama ve tiliketici satin alma
davraniglar1 lizerinde fiyatin 6nemli etkileri vardir. Bu etkiler fiyatin 6nemini ortaya
koyar. Fiyat: “Ekonomik sistemin temel diizenleyicisidir, {reticinin pazarlama
eylemlerinin yiiriitiilmesinde 6nemli rol oynar ve tiiketicilerin iiriinleri algilamalarinda

onemli bir dl¢iittiir” denir (Ondogan, s. 15).

Uretici/tedarikgi firmalar tarafindan iiretilen iiriinlerin satisinda fiyat araliklarmi
dogru belirlemenin tiiketici tatminine dogrudan bir etkisi vardir. Piyasadaki ederinden
yiiksek fiyatlara satilan {irlinlerin hem sikayet edilme olasiligi hem de tatminsizligi
diisiirecegi arastirmalara gore bilinmektedir. Bu yilizden {iretici/tedarik¢i firmalarin

tiiketiciyle uzun bir iligki kurmak ve tiiketiciyi markaya baglamak icin, sirket fiyat
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politikalarini adil bicimde ayarlamalar piyasaya hakim olmalarini saglayacaktir (Hanif,

Hafeez, & Riaz, 2010).

Tiiketicilerin satin aldiklar1 tiriinlere 6dedikleri bedel, ayn1 zamanda tliketicinin
o yondeki beklentisidir. Eger tiiketiciler iiretici/tedarik¢i firma tarafindan o beklentinin
karsilanmadig: fark ederlerse tatminsizlik olur. Bu tatminsizlik durumu fiyatin 6nemini
ortaya koyar. Ciinkii dogru fiyat, tiiketicinin memnun kalmadig iirlinii boykot edip satin
almay1 birakmasi yerine, {iriin ile ilgili yasamis oldugu tatminsizlikte, sikayetini diizglin
bir sekilde iiretici/tedarik¢i firmaya yapma yolunu tercih etmesini saglar. Bu durum
sikayet yonetim siirecinde, tiiketici sikayetinin en dogru ve en hizli yoldan ¢6ziilmesi

anlamina gelir.

4.12 Akill Telefonlar Tiiketici Sikayetleri

Akallr telefonlarin kullanim siiresi, tiiketicilerin akilli telefon degistirme sikligina
ve Urlinii dikkatli kullanmasina baglidir. Tiiketicilerin telefon degistirme sikliginin
teknolojideki hizli gelisimin, iiriinlerin degisik Ozellikte ve tasarimda yenilerinin
piyasaya arz edilmesinin bir sonucu olarak goriildiigii zaman, iriinlerin kullanimi
stiresince olusan arizalar, Uriinlerin kullanim siiresini belirleyen diger faktorlerdir

(Giiveng, 2013).

Akillr telefonlarda tiiketici sikayetleri genel olarak kullanim siiresinin
kalitesizlesmesine bagli olarak gergeklesmektedir. Bu siire igerisinde, sikayetler
tilkketicinin akilli telefonlar1 kullanma bigimine ve iiriinlerin defolu olmasina gore ikiye
ayrilir. Bu anlayistan yola ¢ikarak sikayetlerin, tiiketicinin kullanim hatasindan direkt
olarak etkilenmesi ve akilli telefonlarin tiiketici beklentilerinin karsilayamiyor
olmasindan kaynakli tatminsizliginden dolayli sekilde etkilenmesi olarak iki ana

baslikta toplanabilir.

Akilli telefonlarin kullanimi siiresince, kullanim bi¢ime bagli olarak, diisiirme,
carpma, su ile temas vb. nedenlere bagl istenmeyen olaylardan iirlinler arizalanmakta

ve garanti kapsamina girmeyen, tedarik¢i firmanin bedelsiz sekilde ¢ozemeyecegi
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sikdyetler ortaya cikmaktadir. Ayrica akilli telefonlarin elektromanyetik alana maruz
kalmasi, uygun olmayan sarj makinesi ya da diger donanimlarin {irine monte edilmesi
irtinlerin arizalanmasina da sebep olmaktadir (Giiveng, 2013). Bu gibi durumlarin
irlinlerin bozulmasina yol a¢tigin1 bilmeyen tiiketiciler, iiriinle ilgili sorunu iireticiyle
direkt paylasirken; satin aldiklari {iriinlerin performansinin tiiketici beklentisinin altinda

kalmasi sebebiyle sikdyetini iletmeyen tiiketiciler de bulunmaktadir.

4.13 Akillh Telefonlar: Sikayet Eden Tiiketici

Sikdyet eden tiiketicinin iiretici/tedarik¢iden asil bekledigi sey, tiiketiciyi
diisiirdiikleri olumsuz durumdan o&tiirii 6ziir dilemeleridir. Boylece tiiketici kendini
mutlu hissedecektir. Ozel sektorde tiiketicinin karsilasti1 problemlerin tekrar etmemesi
icin kisa donemli anlik ¢oziimler tercih edilmektedir. Fakat her sektorde oldugu gibi,
tekrar eden problemle karsilasan tiiketici o ireticiyi/tedarik¢iyi terk eder (Timur &
Sartyer, 2004).

Morgan Stanley Arastirma sirketine gore, 2012 yilinda akilli telefonlarin satisi,
bilgisayar satiglarini alt-tist etmistir (Lane & Manner, 2012). 2014 yilinda diinya
tizerinde satilan akilli telefonlarin sayist 1 milyar1 agmis, milyonlarca kullaniciya
ulagsmigtir (Gartner, Inc., 2014). Tirkiye’de ise kisi basina 5,4 mobil cihaz sayisi
diismektedir; Diinya geneline bakildiginda diger iilkelere gore, Tiirkiye’de satilan akilh
telefon sayis1 yiiksek rakamlara ulagsmaktadir ve cep telefonu tiiketicileri temel
alindiginda akilli telefon kullanim oram1 %67°dir (Deloitte, 2013). Biitiin bu verilerin
1s1¢inda Tirkiye’de akilli telefon kullaniminin son yillarda ne kadar ¢ok arttigi
goriilebilir. Bunun bir sonucu olarak tiiketici sayisina bagli olarak tatminsizliginde

artt1g1 soylenebilir.

Az 6zellikli daha basit tiriinlerden, ¢ok fazla islevi olan daha karmasik iirtinlere
geciste hata pay1 artmaktadir. Mesela akilli telefon kullanicilarinin en 6nemsedigi teknik
ozelliklerden olan 3G baglanti hizinin her {riinde ayni olmayisi, zaman zaman veri
akisini saglayamamasi iizerine, tiiketici sikayetleri arastirmasi yapilmistir (Alemdar,

2012, s. 10). “2011 yilinin ilk alt1 ayinda satis1 yapilan ve herhangi bir nedenle teknik
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servise gotiiriilen, 1000 adet akilli telefonunun satigindan teknik servise getirildigi giine
kadar ki kullanimu ile tiiketicide biraktig1 tatmin esas alinmistir” (Alemdar, 2012, s. 11).
Ayni arastirma akilli telefon tiiketicilerinin dnemsedigi diger bir 6zellik pil giliciidiir. Pil
giicliniin tretici tarafindan vaat edildigi siirelerde olmayisi, akilli telefon tiiketicilerini

bu konudan sikayet etmeye zorlamaktadir (Argan M. T., 2014).

Benzer caligmalarda, akilli telefon tiiketicilerinin genel sorunlarinin ele alindigi
cok cesitli sorunlar ortaya c¢ikmis bunlarin birgogu da {iriinlin 6zelliklerinden

kaynaklandig1 saptanmistir. www.sikayetvar.com internet sitesinden bildirilen sikayet

konulart; 3G, adaptér, ambalaj, ana kart, ara kablolar, arama yapmama/kesilme,
batarya, Bluetooth, garanti kapsami, goriintiili konusma, GPS, giincelleme, hoparlér,
1sinma, kamera, MP3, radyo, sinyal, sosyal medya gibi basliklarla da toplanmuistir.
(Argan M. T., 2014). Ayni arastirma akilli telefon markalariyla ilgili ¢ikarimda
bulunurken, kendi aragtirmamiz da buna benzer sikayetlerin, tiiketici tarafindan nasil

ortaya ¢iktig1 ve bunu etkiyen faktorlerin ne derece etkiledigi ortaya c¢ikarilacaktir.

4.14 Akl Telefon Kullanicilarimin Sikdyet Davramisim Etkileyen

Faktorlerin Arastirma Modeli

Literatiirde arastirmalarin daha 6nce ¢alisilmamis olmasi arastirmanin akibeti ve
sonuglari acisindan ¢ok onemlidir. Nasil ki 6nceden yapilan bir aragtirma ayni1 konu da
yapilacak diger bir arastirmayi etkileyebilirse, yeni bir konu hakkinda yapilacak

arastirma da ¢alismaya 6zgiinliik katacaktir.

Kapitalist diinyanin sekillenmeye baslamasinin ardindan iiretim ve tliketim
arasinda yeni belli bagli kavramlar gelismeye baslamisti. Artik her bireyin tiiketici adini
tasimaya basladig1 gilinlerde, iiretici/tedarik¢i firmalar geleneksel pazarlamadan modern
pazarlamaya; diger bir deyisle tiiketicinin talebine yonelik ¢alismaya baslamisti. Bu

stirec tiiketici beklentilerinin dogmasina ve buna yonelik {iretimlerin olmasiyla devam
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etti. Ancak tiiketicinin beklentileri siire¢ igerisinde, sikayetlerin de ortaya ¢ikmasina

sebep olmustu.

Guinimiizde de reel sikayetlerin olusmasinin tek sebebi tatminsizlik durumunun
olugmasidir. Global olarak kabul gormiis tiiketici sikayet davranist modellerinin
neredeyse hepsinin ¢ikis noktasi tatminsizlikti. Singh modelinde tatminsizlik sonrasi
sikdyet davranisinda, sikayeti tigiincii sahislara yapmanin, tiiketicinin hakkini tiiketici
mahkemeleri ve tiikketici koruma derneklerinde aramasi oldugunu fark etti. Biz

aragtirmamizda tiiketicinin sikayete yonelmesinde alt faktorlerden “tiiketici koruma

derneklerine duyulan giiveni” ana bir sebep olarak gorecegiz. Ciinkii Singh modelinin
tersine sikdyet sonucu ortaya ¢ikan tepkiler yerine, tiiketiciyi sikayete yoOnelten

faktorleri inceleyecegiz.

Oney’in 2012 yilinda olusturdugu doktora tezinde, tatminsizlik sonucu sikayet
kavraminin gelismesinde Ozglivenin etkisini arastirmistir. Tiiketicinin kendine
giivenmesinin, beklentilerinin karsilanmamasindan dolay1 sikdyet etme egilimi
gostermeyi tetikledigi bilinmektedir. Hemen hemen her argiimanda tiiketicinin bu
konudaki basaris1 ve tatmini 6zgiivenin bir sonucudur. Biz arastirmamiza “akilli telefon
kullanicilarinin  6zgiiveni” diyerek, hem arastirmayr 6zgiin kiliyor hem de sikayet

literatiirtinde ¢cok onemli olan bir faktorii dahil ediyoruz.

Fiyat bir dirlinlin tliketici goziinde hem maliyeti hem de degeri olarak
bilinmektedir. Oney yine arastirmasinda yogun literatiir calismalarindan sonra sikayet
davranigin1 tanimlayan faktorleri incelediginde, diger modellerden kendisine bir model
olusturmus ve tatminsizligin etkilerini birden fazla tanima baglamistir. Bunlardan birisi
de tiiketicinin bahse konulan iiriin i¢in 6dedigi fakat karsiligin1 alamadigir durumlardan
ortaya c¢ikan fiyat unsuruydu. Biz bu unsurun sikdyet davranisini belirlemede ¢ok

onemli bir kistas oldugunu bildigimizden arastirmamiza dahil ediyoruz.
Day ve Landon evrensel olarak kabul gérmiis olan sikdyet modellerinde, tatmin

olmayis durumundan dolay1 harekete gegilecekse bunun kisisel veya toplumsal olmasi

gerektigini vurgulamiglardir. Kisisel olarak beklentiyi karsilamayan {iriinden veya
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tiretici/tedarik¢iden satin almay1 boykot etme gosterilebilir. Diger bir kisisel davranis ise
yakin ¢evreye negatif yonde bir sikayet davranisi sergilemeleridir. Aragtirmamiza bu

yoniiyle Day ve Landon modelinden, kendi modelimize 6fke bashigi adi altindan
psikolojik bir durum dahil olmaktadir. Ciinkii “Ofkenin” tetikledigi durum, Day ve

Landon modelindeki* negatif agizdan agza paylasimda” en fazla etkili olan faktordiir.

Biitiin bu faktorlerin genelinde sikayete yonelen tliketicinin tutumu bulunur.
Sikayet tutumunu Hirschman 1970’te modeline, tatminsizlik durumunda {i¢ seyin
yapilacagini dahil etmistir. Bunlar: Sikdyetin “¢ikis” durumu, sikayeti “Sesli” sekilde
belirtmesi ve tiiketicinin markaya veya iiriine “sadik” kalmasi olarak bilinirler. Bu {i¢
durumda tiiketicinin gikdyet tutumunu belirten ana faktorlerdendir. Biz kendi
arastirmamizda akilli telefon kullanicilarinin tatminsizliklerinden dolay1 olusan olumsuz
durumlarin bu ii¢ ana etkenden ortaya c¢iktigint kabul ediyoruz. Fakat daha once
arastirilmamis olan ve alt basglik sayilabilecek “akilli telefon kullanicilarinin™ akilli
telefonlar1 sikdyet etmelerini etkileyen faktor olarak sikdyet tutumunu arastirma
modelimize dahil ediyoruz. Bu durumda hem Hirschman modelinin evrensel bir sekilde
kabul edilmesini vurguluyor hem de kendi modelimizin 6zgiinliigiinden 6diin

vermiyoruz.

KKTC’de bulunan Tiirk Silahli Kuvvetleri mensubu, 302 akilli telefon
kullanicisina, gozlem ve anket caligmasi yapilarak akilli telefonlarda meydana gelen
problemlerin, tiiketicilerde sikdyet davraniglarimi nasil etkilediginin arastirilmasi bu

modelin tizerinde galisilmistir.

4.15 Arastirmanin Hipotezleri

Akilli telefon kullanicilarimin = sikayet davranislarint etkileyen faktorlerin
incelenmesiyle ilgili arastirmamizda, bu faktorler oncelikle kullanicilarinin demografik

bilgileriyle eslestirilmistir. Faktorler durumsal ve psikolojik olarak ikiye ayrilmistir.
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Durumsal faktorlerden olan fiyat, psikolojik olan ozgiiven, tiiketici derneklerine
duyulan giiven, 6tke ve sikdyet tutumu birlikte ele alinmistir. Karsilarina denk diisen
demografik bilgiler, arastirmanin smirliligi acisindan, cinsiyet, yas, medeni durum,

egitim durumu, aylik gelir ve ne kadar zamandir akilli telefon kullandigina dairdir.

BIRINCI GRUP HIPOTEZLER

Bazi aragtirmalar, demografik faktorlerden egitim diizeyinin, tiiketicinin sikayet
tutumu sergilemesinde etkin rol oynadigini kanitlamistir. Bu baglamda egitim diizeyi ne
kadar yiiksek ise tliketicinin sikayet etme olasiligi o oranda artmaktadir (Kitapci, 2008).
Ayni caligmada tiiketici sikayet davraniglarinin yas ile ters orantili oldugu, egitim ve

gelir seviyesi ile pozitif bir iliski oldugu ortaya konulmustur.

Manikas ve Shea’nin arastirmalarina gore ise, erkeklerin kadinlara gore daha
fazla sikayet ettigi gozler Oniine serilmistir (Kitapci, 2008). Yapilan bi baska
arastirmanin sonucuna gore egitim diizeyi arttikca satin alinmis iiriin veya hizmetten

tatmin olmamus tiiketicilerin {iretici/tedarik¢ilerden daha ¢ok uzaklastiklari
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goriilmektedir (Alabay, 2010).

Bu aragtirmalarin sonucu olarak kendi ¢alismamizin demografik faktorlerin

hipotezleri soyledir:

o H1: “Akillr telefon kullanicilarimin egitim diizeyleri yiikseldikce sikdyet

etme egilimleri artmaktadr”

o H2: “Akill telefon kullanicilarimin aylik gelirleri diistiikce sikdyet etme

egilimleri azalir”

[KINCI GRUP HIPOTEZLER

Sikdyet davramist ve {riin karakteristikleri arasindaki iliski g6z Oniine
alindiginda, baz1 yazarlar sikayet tutumuyla fiyat arasinda dogrudan bir iligki oldugunu
saptamislardir; satin alinana triiniin fiyati ne kadar yiiksek ise sikayet etme olasiliginin
o kadar yiiksek olduguna vurgu yapilmistir (Cipriana, Filimon, & lonela). Tiiketicilerin
satin alacaklar1 lirline 6deme istekleri, o iriinii satin alarak biiyiik bir maliyet altina
girmeyecek olmalar1 ve TUriinlerin fiyatlarinin yiiksek olmasi: tiiketici sikayetlerini

artiran etkenlerden biridir (Coleff, 2011).

Tiiketicinin bahse konulan iiriine 6dedigi bedelin, beklentisini karsilamak igin
yapilan ¢alismalar, sikayetleri azaltmaya yoneliktir. Dogru fiyat politkasi

uiretici/tedarik¢i firma tarafindan tiiketicinin satin alacagi {irtine yonelik,

Bu arastirmalarin sonucunu baz alarak, kendi ¢alismamizda KKTC’de galisan
TSK’nin akilli telefon kullanan personelinin bu faktérle ilgili hipotezi asagida su sekilde

olusturulmustur:
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o H3: “Akilli telefonlara édenen fiyat yiikseldikce, kullanicilarin sikayet etme

egilimleri artmaktadir”

Genel 0zgiiven karakteri, 6zgiivenin bir parcasidir; arastirmalar genel 6zgiivenin
sikdyet davranigina pozitif bir etki yarattigin1 ve genel 6zgiliven sahibi bireylerin daha
fazla sikayet ettigi bir gercektir (Oney, 2012). Ordu mensubu bireylerin dzgiiven sahibi
olduklar1 bilinmektedir. Arastirmamizda bu bireyleri akilli telefon kullanicilar1 olarak
indirgedigimizde, 6zgiivenin sikdyet etme davranigina nasil etki edecegi ile ilgili hipotez

su sekilde olusturulmustur:

e H4: “Akilli telefon kullanicilarinin 6zgilivene sahip olmalar1 sikdyet etme

egilimlerini artiran bir faktordiir”

Tiiketicilerin bir¢ogu satin aldiklari tirtinlerden dogan problemleri ¢6zmek adina
sikayetlerini once direkt olarak iretici/tedarik¢i firmaya bildirip herhangi bir sonug
alamadiklarinda tiiketici koruma derneklerine ve/ veya orglitlere basvurmaktadir

(Ryngelblum, Giglio, & Silveira, 2010).

Yukarida belirtilen arastirmanin sonucunda KKTC bulunan TSK mensubu akilli
telefon kullanicilarinin bu orgiitlenmelerin  etkinligine ne derece giivendiklerini

arastirmak i¢in agsagida olusturulan hipotez ortaya atilmistir:

o H5: “Akilli telefon kullamicilarimin tiiketici koruma derneklerine duydugu

giiven sikdyet etme egilimlerini artiran bir faktordiir”

Singh’in arastirmasinda sikayete yonelik tutumu incelemis ve o6fkeli tutumda
olan tiiketicilerin tepkisinin direkt olarak firmaya yansittifini belirlemistir (Lerman,
2006). Diger bir arastirmaya gore ise, sikayetci tiiketicinin 6fkesinin kontrol altina

alinmasi amaciyla, tiiketicilerin sikayetlerini belirtmesi, tiretici firmayr boykot edip,
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satin almayr birakmamasi icin Ofkenin veya agresif tutumun disa vurumu gerekir

(Grougiou & Pettigrew, 2009).

Arastirmamizda o6rneklem olarak alman KKTC’de bulunan TSK personelinin
akilli telefonlarla ilgili sikdyet tutumlarinda Ofkeli bir durum sergileyip

sergilemediklerini arastirmak i¢in agsagida bulunan hipotez su sekilde gelistirilmistir:

e HG6: “Tiiketici 6fkesi sikdyet etme egilimlerini artiran bir faktérdiir.”

Genel olarak sikdyet etme egilimleri sadece tiiketicinin satin alma durumunda
degil ayn1 zamanda satis sonrasi genel tatminsizlik seviyelerini agiklayici faktor, sikayet
tutumudur (Akan & Kaynak, 2008). Bu durum tiiketicinin tatmin olmadigi {iriinden
dolayr pozitif veya negatif yonde sikdyet tutumu sergilemesiyle alakalidir (Ayaz
&Torlak, 2011). Bizim arastirmamizin amaglarindan biriside KKTC’de bulunan ordu
mensubu anketorlerimizin, kullandiklar1 akilli telefonlardan dolay1 ortaya ¢ikan
olumsuz durumlarda, nasil bir sikayet tutumu gostereceklerini saptamaktir. Bu sebepten

yola ¢ikarak asagida belirtilen hipotez olusturulmustur:

o H7: “Sikdayet tutumu akilli telefon kullanicilarimin sikdayet etme egilimleri

artiran bir faktordiir”

Satin alinan {irliniin tiiketicinin beklentisinin altinda kalmas1 sebebiyle ortaya
cikan tatminsizlik durumunda, tiiketicilerin %96’simin sikayetini belirtmedigi ortaya
cikmaktadir (Alabay M. , 2012). Akilli telefon kullanicilarinin akilli telefonlartyla ilgili
yasadiklar1 sorunlarda Sikayet Endeks 2012’nin sonuglarina gore, iirtinler “Yetkili

servis ve garanti, iade ve degisim, yazilim, baglanti, batarya, hoparloér ve mikrofon”
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sorunlar1 {izerinde yogunlasmaktadir (Argan M. T., 2014, s. 63). Arastirmamizin,
orneklem kiimesini KKTC’de bulunan ordu mensubu akilli telefon kullanicilar1 olarak
daraltip, onlarin {iriinleri ile ilgili daha 6nce yasamis olduklar1 sorunlar1 irdelemek i¢in

gecmis deneyimleri de arastirilmistir.

4.16 Veri Toplama Araclan

KKTC’de gorev yapan Tirk Silahli Kuvvetleri mensubu akilli telefon
kullanicilar1 arasindan oncelikle 1000 kisi secilmis, secilen bu 1000 kisi arasindan
ancak 302 personele ulasilip anket uygulamasi calismasi yapilarak; akilli telefon
kullanicilarinin ~ sikdyet davraniglarini  etkileyen faktorler ile akilli  telefon
tireticilerinin/tedarikgilerinin arasindaki iligki arastirllmigtir. Ayrica Likert olgek
tiirtiiniin kullanildig1 sorulardan olusan tiiketici tatmininin 6l¢iilmesi i¢in anket uygulama
calismasi yapilmistir. Anket calismasinda, yapilandirilmis anket sorular1 kullanilmig ve
yiiz yiize goriisme teknigiyle anket verileri toplanmistir. Veri toplama islemleri akilh
telefon kullanicilarinin sikdyet davranislarinin icerigiyle ilgili sahada yerinde inceleme,
gbzlem ve iretici/tedarik¢i firmanin calisanlar1 ile goriismeler yapilarak arastirma

detaylandirilmistir.
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4.17 Arastirmanin Yontemi

4.17.1 Arastirmanin Yontemi Tablosu

ikayet D Etkil
>ikayet Davranisini Etkileyen Boyut Skala Yararlanilan Kaynaklar
Faktorler
Psikolojik Faktorler
Ozgiiven 7 ifade | Likert 1-7 Oney, 2012

Tiketici Derneklerine Duyulan 4ifade |Likert1-7 | Kayali, 2008; Caglar, 2001

Glven
Ofke 5ifade |Llikert1-7 | Tatllioglu& Karaca, 2013
Sikayet Tutumu 6 ifade Likert 1-7 Eroglu, Velioglu, Baris &

Argan,2013

Durumsal Faktorler

Fiyat 6 ifade | Likert 1-7 Topuz &Cambasl, 2014;

Gegti & Zengin

Demografik Faktorler

Yas 1 ifade - ;
Cinsiyet 1 ifade 1-2 -
Gelir Durumu 1 ifade 1-4 -
Egitim Duzeyi 1 ifade 1-6 -

Arastirma tanimlayict nitelikte bir calismadir (Gegti & Zengin). Sikayet
davranisina etki eden faktorler genis bir literatiir taramasi yaptigimizda hepsinde yedi
skalal1 likert 6lgeginden olusturulmus ifadelerden olusmaktadir. Ayrica tiiketici anket
uygulama c¢alismalarinda 4 ile 7 arasi sorular olusturularak arastirmalar yapilmistir.
Tiiketicilerin bu faktorleri algilama degiskenleri ve bu degiskenlerde yer alan ifadeler
yukaridaki tabloda yer almaktadir. Degiskenlerdeki ifadeler arastirma kapsaminda yer

alan akilli telefonlara uyarlanmistir.
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“Arastirmanin evreni akilli telefon kullanicist tiim tiiketicilerden olusmaktadir”
(Gegti & Zengin, s. 47). Arastirmanin verileri anket yontemi yapilmistir. Anket formu
iki ana boliimden olusmaktadir. ilk boliimde tiiketicilerin Fiyat, Ozgiiven, Tiiketici
koruma derneklerine duyulan giiven, Ofke ve Sikdyet tutumunu nasil algiladiklarina
yonelik olarak olusturulan ifadeler yer almaktadir. ikinci boliimde ise demografik

bilgilere iligkin sorular bulunmaktadir.

4.18 Analiz Yontemi

Akillt telefon kullanicilart {izerinde yapmis oldugumuz gozlem ve anket
uygulama caligmasinin sonuglarinin degerlendirilmesi, SPSS paket programindan
faydalanilarak frekans, betimleyici analiz, korelasyon ve regresyon analizleri ile
Olciilmiistlir. Ayrica arastirma verilerine T-test ve ANOVA uygulamalar1 yapilacak ve

bu sayede arastirmanin giivenilirligi 6lciilecektir.
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BOLUM V

5. AKILLI TELEFON KULLANICILARININ SIKAYETLERINi
ETKILEYEN FAKTORLERIN ARASTIRILMASI

5.1 Arastirmada Kullamlan Anket Formu

Sosyal bilimlerde kesin tanimlanma ve sinirlandirmanin miimkiin olmamasi
sebebiyle, bu alanda yapilan arastirmalarin genis kitlelerle yapilmast 6nemlidir. Ancak
genis kitlelerden olusturulan verilerin analiz edilmesi de uzun bir siire¢ demektir. Bu
verilerin standart hale getirilebilmesi i¢in, referans noktalarinin olusturulmas: gerekir.
Bu referans noktalar1 kitleler igin cevaplardan olusur. Cevaplarini ifadeleri kullanarak
veren bireylerin yaptiklar1 diger bir deyisle anket formu doldurmalardir. Bu amacla
sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan veri toplama bi¢imi olan anket yontemi
aragtirmamizin temelini olusturmaktadir. Anketler, KKTC’de gorev yapan Kibris Tiirk

Kuvvetleri’ne bagl personeller tarafindan doldurulmustur.

Konuya iliskin tiiketici sikayetleri, tatmin ve pazarlama literatiirii taranarak bir
anket formu gelistirildi. Anketin uygulama kisminda veri elde etmede kullanilacak
kisimda daha 6nceden arastirmalara kaynak olmus anketlerden alinan ifadeler de yer
almaktadir. Bu anket amacina wuygun bir sekilde hazirlanmigtir. Anketin
hazirlanmasinda agirlikli olarak referans alman ¢alismalar: Y.V. Topuz ve 1.
Cambasgi’na ait “Asgari tcretli tiiketicilerin fiyat ve fiyat-kalite algisi: Cep telefonu
{iriinleri iizerine bir arastirma” baslikl1 tezi, E. Oney’in “Self-confidence and intentions
to complain: Should general orspecific self-confidence predict consumer intention to

complain?” baslikli doktora tezi, F. Kayali “Tiiketicinin korunmasi ve tiiketici haklar
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konusundaki bilgi diizeyinin tiiketicinin korunmasindaki rolii ” baslikli ytliksek lisans
tezi, K. Tatlilioglu ve M. Karaca’ya ait“ Ofke olgusu hakkinda sosyal psikolojik bir
degerlendirme” bashikli makale, E. Eroglu, M.N. Velioglu, G. Baris ve M. Argan’in

yazdig1 “Tiiketici davranislar’” baglikli kitab1 olmustur.

Anket formu ana iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimdeki sorular
psikolojik ve durumsal faktorlerin birlikte dahil oldugu degerlendirme yargilarini
icermektedir. Bu kapsamda fiyat, 6zgiiven, tiiketici derneklerine duyulan giiven, 6fke ve
sikayet tutumuyla ilgi ifadelerden olusan bes kisimdan olusan sorular bulunmaktadir.
Tiiketicilerin sikayet davraniglarini belirlemek ve dlgmek igin 7 dereceli Likert olgegi
kullanilmistir. Anketorler kendilerine sunulan 28 ifadeye ne derece egilimli olduklarini,
bu ifadelere “Kesinlikle katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Kismen katiliyorum”, “Ne
katiliyorum ne katilmiyorum”, “Kismen katiliyorum”, “Katiliyorum”, “Tamamen
katiliyorum” yargilarini géz oniinde bulundurarak cevap vermeleri istenmistir. Olgek;
“Tamamen katiliyorum, katiliyorum, kismen katiliyorum, ne katiliyorum ne
katilmiyorum, kismen katilmiyorum, katilmiyorum, kesinlikle katilmiyorum” yargilari

ile derecelendirilmis ve buna gore:

1: Kesinlikle katilmiyorum

: Katilmiyorum,

: Kismen katiliyorum,

: Ne katiliyorum ne katilmiyorum,
: Kismen katiliyorum,

: Katiliyorum,

N N W BRAWwN

: Tamamen katilmiyorum

olarak kodlanmustir.

Akillr telefon kullanicilarimin tiiketici sikayetlerini etkileyen faktorleri dlgmek
icin 5 ana degiskene bagl olarak 28 yargi climlesi kullamilmistir. Daha 6nceden

belirtildigi lizere bu degiskenler sunlardir:
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e Fiyat (6 yargi)

e Ozgiiven (7 yargi)

e Tiiketici koruma derneklerine duyulan giiven (4 yargi)
o Ofke (5 yargr)

e Sikayet tutumu (6 yargi)

Anket formunun ilk bdliimiinde, tiiketicilere yoneltilen sorular, yukarida
belirtildigi {izere 5 ana degisken iizerindedir. Ilk degisken olan fiyat hakkinda referans

olusturulmus ifadeler:

1. Kullandigim akilli telefon ile ilgili tatminsizligimde, akilli telefonun fiyati
sikayet etmemde Onemli bir unsurdur.

2. Akilli telefon satin alirken, bir fazlasini 6demek; {riiniin problem ¢ikarma
olasiligin1 diigiirmek demektir.

3. Satin alacagim akilli telefonlarda indirimli {riinlerin problem ¢ikaracagini
diistiniiriim.

4. Kullandigim akilli telefon pahali degil ise, problem c¢ikardiginda degistirmek
veya parasini geri almak yerine kullanmaya devam ederim.

5. Akill telefon satin alirken, daha ucuz {iriinlerin, problem ¢ikarma olasiliginin

daha yiiksek olacagini diistiniiriim.

Ayn1 zamanda fiyat ile ilgili senaryo metodu kullanilarak, herhangi bir
tilketicinin yasayabilecegi bir problem yaratilarak, ankete cevap verenlerden bu durumla
ilgili 6zel olarak sikayet egilimlerinin gdsterilmesi istenmistir. Bu senaryoda sikayet
egiliminin tanimlanmasi igin diger ifadelerde oldugu Likert 6l¢egi kullanilmig ve ankete
cevap verenlerden egilimlerini aymi sekilde 1’den 7’ye kadar siralanmis kodlarini

isaretlemeler istenmistir. Kullanilan senaryo asagida sunulmaktadir:

“12 mega piksel kamera, 3G veri hizi ve 36 saat bekleme siiresine sahip yeni bir
akilli telefon pivasaya ¢ikiyor ve sizde bu itiriinden bir tane edinmek igin, iiriin

tedarikcisine 1000 TL &deyip, hemen kullanmaya bashyorsunuz. Uc ay sonra,
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akilli telefonunuzun sarji %90 altina diistiigiinde, sarjimizin 3 ila 4 saat

icerisinde tiikendigini fark ediyorsunuz.”

Anketin ilk bolimiinde ikinci degisken olarak ankete cevap verenlerden,
Ozgiivenin tiiketicilerin sikdyet davranisi etkilemede ne derece etkili oldugunu gérmek
tizere 7 ifade yer almaktadir. Bu degisken hakkinda yer alan ifadeler sirasiyla asagida

belirtilmistir:

1. Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikte, sikayet etmekten

asla vazgegmem.

2. Kullandigim  akilli  telefon ile ilgili  yasadifim  tatminsizlikte,

ireticisine/tedarik¢isine kesin sikayet ederim.

3. Eminim ki, kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikte

iireticisine/tedarik¢isine sikayet ettigimde basarili olacagim.

4. Kesinlikle kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikte, akilli

telefon tireticisine/tedarikc¢isine sikayetimi efektif bir sekilde yaparim.
5. Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikte, triinle ilgili
sikayetimi akilli telefon {reticisine/tedarik¢isine yaparken, kendime tam

anlamiyla glivendigimi sdyleyebilirim.

6. Akilli Telefon fireticilerine sikayette bulunma isinde 1iyi oldugumu

sOyleyebilirim.

7. Tecriibelerim, akilli telefon iireticilerine sikayette bulunurken bana giiven verir.
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Anketin ilk bolimiinde {giincli degisken olarak ankete cevap verenlerden,
tikketici koruma derneklerine duyduklari giivenin tiiketicilerin sikdyet davranisi
etkilemede ne derece etkili oldugunu goérmek tizere 4 ifade yer almaktadir. Bu degisken

hakkinda yer alan ifadeler sirasiyla asagida belirtilmistir:

1. Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizligin ¢éziimiinde kendi

cabamu yeterli gormeyip, tiiketici koruma derneklerinden yardim isteyebilirim.

2. Eminim ki, kullandigim akill1 telefon ile ilgili yasadigim tatminsizligin ¢6ziimii,

tiikketici koruma derneklerine bagvurmaktir.

3. Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikten dolayr magdur

olsam bile, hak arama ¢abalarimin sonug verecegine inanmiyorum.

4. Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikte, tiiketici koruma
derneklerinin beni ne derece korudugunu bilmedigimden, akilli telefon iireticisi/

tedarikgisi yetkililerini dinleyip, problemi olaganca sekilde ¢ozmeye ¢aligirim.

Anketin ilk boliimiinde dordiincti degisken olarak ankete cevap verenlerden,
ofkenin tiiketicilerin sikayet davranisi etkilemede ne derece etkili oldugunu gérmek
tizere 5 ifade yer almaktadir. Bu degisken hakkinda yer alan ifadeler sirasiyla asagida

belirtilmistir:

1. Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikte, sinirlerime hakim

olamam.

2. Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikte, etrafima 6fkeli bir

tutum sergileyebilirim.

3. Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikte, 6fkelenmenin

hakkim oldugunu diisiintiriim.
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4. Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikte sakin bir tutum

sergilerim.

5. Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikte hi¢bir reaksiyon

vermem.

Anketin ilk boliimiinde besinci degisken olarak ankete cevap verenlerden,
sikayet tutumunun tiiketicilerin sikayet davranisi etkilemede ne derece etkili oldugunu
gormek iizere 6 ifade yer almaktadir. Bu degisken hakkinda yer alan ifadeler sirasiyla

asagida belirtilmistir:

1. Akall telefonumla ilgili problemimde sikayete yonelik bir durum sergilerim.

2. Akilli telefonumla ilgili problemimde hemen sikdyet tutumu icine girmem,

¢linkii lirlinii yaptirip kullanmak benim i¢in daha 6nemlidir.

3. Akill telefonumla ilgili problemde sikayet tutumu igerisine girersem, bunun

bana fayda saglamayacagini bilirim.

4. Tatmin olmadigim akill telefonu sikayet etmemem, beni huzursuz eder.

5. Tatmin olmadigim akilli telefonu sikayet etmek benim gérevimdir.

6. Tiketiciler akilli telefon iireticilerini/tedarik¢ilerini sikdyet etmemelidirler,

clinkii akilli telefon tireticileri/tedarik¢ileri bazen kusurlu iirlin satabilirler.

Ikinci boliimde ise tiiketicilerin demografik &zelliklerini belirmeye yonelik
sorular yer almistir. Bu sorular akilli telefon kullanicilarinin demografik ve

sosyoekonomik Ozellikleri hakkinda veriler vermektedir. Bu sekilde hem akilli telefon
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kullanicilarinin ~ karakteristik ~ ozellikleri  belirlenmeye ¢alisilmis hem de bu
kullanicilariin kullandiklar tiriinlerle ilgili problemler kayda alinmig bir de tiiketicinin
sikdyet etme davranisin etkileyen faktorlerin degerlendirilmelerinde fark olup olmadig:
arastiritlmistir. Tuketicilerin sosyo-ekonomik 6zelliklerinin belirlenmesinde kullanilan

degiskenler sunlardir:

e Cinsiyet

e Yas

e Medeni durum
e [Egitim diizeyi
e Gelir durumu

e Akilli telefon sahiplik siiresi

Ayrica tiiketicilerin sikayet etme davranisiyla iliskilendirmek iizere anketorlere
bugiine kadar sahip olduklar1 akilli telefonlarindaki en sik karsilagtiklar1 problemler, ne
kadar zamandir akilli telefon kullandiklar1 ve bugiine kadar sahip olduklar1 akilli telefon
sayilar1 sorulmustur. Bu sorular tiiketicilerin sikdyet etme egilimleri ile ilgili verileri
saglayacaktir. Arastirmamizda kullanilan anket formu calismanin sonunda Ek’ te

sunulmustur.

72



5.2 Bu

Igular

5.2.1 Demografik Faktorlerin Frekans Analizi

Tablo 5.2.1.1. Ordu mensuplarmin yaslara gore dagilim

Ya$ Frekans Yizde Gegerli Yiizde Kamulatif Yiizde
20 68 22,5 22,5 22,5
21 67 22,2 22,2 44,7
22 56 18,5 18,5 63,2
Geger 23 61 20,2 20,2 83,4
24 21 7,0 7,0 90,4
25 28 9,3 9,3 99,7
26 1 3 3 100,0
Toplam 302 100,0 100,0

Yukaridaki tabloda yer alan sonuglara gore, anket verileri dahilinde, ankete

katilan bireylerin yaslar1 ve anketteki sayilari gosterilmektedir. Anketin ikinci

boliimiinde yaslarini ifade eden bireylerin, frekans analizi yapilarak ankette yas bazinda

katilim ytizdeleri, gecerli yiizdeler ve kiimiilatif yiizdeler hesaplanmigtir.

Sekil 5.2.1.1 Ordu mensuplarinin yaslara gore dagilim

% 20,2

% 7,0

Yas

% 0,3

% 9,3

% 18,5

% 22,5

% 22,2

m20
m21
m22
m 23
m24
m25

26




Yukaridaki grafikteki sonuglara gore, ankete katilan katilimcilarin 9%22,2°si 21

yasindadir. %22,5’1 20 yasinda, %20,2’si 23 yasinda, %18,5’1 22 yasinda, %7’si 24

yasinda, %9,3’0 25 ve %0,3’ti 26 yasindadir. Bu tablo aslinda katilimcilarin yas

araliginin 20 ile 26 yas arasinda oldugunu gostermektedir. Katilimeilar ordu mensubu

oldugu ve TSK’nin TC vatandaslarin1 20’li yaslarda askere aldigim1 bildigimizden bu

rakamlarin giivenilirligi tamdir.

Tablo 5.2.1.2 Ordu mensuplarinin cinsiyetlere gore dagilim

CinSiyet ) Ny Kl'.'lr.T.’ll'.'ﬂétif
Frekans Yizde Gegerli Yiizde Yizde
Kadin 7 2,3 2,3 2,3
Gegerli Erkek 295 97,7 97,7 100,0
Toplam 302 100,0 100,0

Yukarida yer alan tabloda yer alan sonuglara gore, anket verileri dahilinde,

ankete katilan bireylerin cinsiyeti ve anketteki sayilart gosterilmistir. Anketin ikinci

boliimiinde cinsiyetlerin ifade eden bireylerin, frekans analizi yapilarak ankete cinsiyet

bazinda katilim yiizdeleri, gecerli yiizdeler ve kiimiilatif ylizdeler hesaplanmustir.

Sekil 5.2.1.2 Ordu mensuplarinin cinsiyetlerine gore dagilim

Cinsiyet

% 2,3

H Kadin

W Erkek

74




Ankete katilan gorevlilerin  %97’si erkeklerden olusmaktadir.

Bu oran

Tiirkiye’de yasal olarak sadece erkekler askere alindigindan dolayi, erkek agirlikli

¢ikmasi dogaldir. Kadinlar1 olusturan %2,3” likk dilimde de profesyonel olarak askerlik

hizmetini yapan personelden olugmaktadir. Askeri hiyerarsik diizende kadin personel

sayisinin erkeklere gore diisiik bir oranda oldugunu bu arastirmaya gore sdyleyebiliriz.

Tablo 5.2.1.3 Ordu mensuplarinin egitim diizeylerine gore dagilim

ey . . Kumulatif
Egitim Duzeyi ) o )
Frekans Yizde Gegerli Yiizde Yizde
ilkokul 166 55,0 55,0 55,0
Lise 117 38,7 38,7 93,7
Yiksek Okul 12 4,0 4,0 97,7
Gegerli

Lisans 5 1,7 1,7 99,3
Yiksek Lisans 2 v e 100,0
Toplam 302 100,0 100,0

Yukarida yer alan tabloda yer alan sonuglara gore, anket verileri dahilinde,

ankete katilan bireylerin egitim diizeyleri ve anketteki sayilart gosterilmistir. Anketin

ikinci boliimiinde egitim diizeylerini ifade eden bireylerin, frekans analizi yapilarak

ankete egitim diizeyi bazinda katilim yiizdeleri, gecerli yiizdeler ve kiimiilatif yiizdeler

hesaplanmuistir.

Sekil 5.2.1.3 Ordu mensuplarinin egitim diizeylerine gore dagilim

Egitim Diizeyi
% 1,7 % 0,7
% 4,0

% 38,7
% 55,0

m ilkokul

M Lise

M Lisans

M Yiksek lisans

Yiksek Okul
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Yukaridaki grafik bize ankete katilan bireylerin egitim diizeyini gostermektedir.

Bu grafikte, ankete katilan ordu mensuplarinin %0,7’si Yiiksek Lisans mezunu, %1,7’si

Lisans mezunu, %41 Yiksek Okul mezunu, %38,7’si Lise mezunu ve %55°1 de ilkokul

mezunudur. Bu arastirmadan yola ¢ikarak ankete katilan personelin egitim durumunun

diisiik oldugunu gorebiliriz.

Tablo 5.2.1.4 Ordu mensuplarinin gelir durumlarina gore dagilimi

Gelir Durumu Kemeiatr
Frekans Yizde Gegerli Yiizde Yizde
0-1500 205 67,9 67,9 67,9
1501-3000 92 30,5 30,5 98,3
Gegerli 3001-4500 4 13 1.3 99,7
4501 ve Uzeri 1 3 3 100,0
Toplam 302 100,0 100,0

Yukarida yer alan tabloda yer alan sonuglara gore, anket verileri dahilinde,

ankete katilan bireylerin gelir durumu ve anketteki sayilar1 gosterilmistir. Anketin ikinci

bolimiinde gelir durumlarini ifade eden bireylerin, frekans analizi yapilarak ankete gelir

durumlart bazinda katilm yiizdeleri,

hesaplanmustir.

gecerli

yizdeler ve kiimiilatif yiizdeler

Sekil 5.2.1.4 Ordu mensuplarmin gelir diizeylerine gore dagilinm

30.5%

Gelir Durumu
0.3%

67.9%

m 0-1500
= 1501-3000
3001-4500

W 4501 ve Uzeri
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Yukarida belirtilen grafikte akilli telefonlarm sikayet durumunu etkileyen

faktorlerin arastirilmas: hakkindaki anketimize katilan ordu mensuplarinin gelir

durumunun diisiik oldugunu %67,9’luk bir oranin aylik gelirlerinin 0 ile 1500 TL.

Oldugunu belirtmelerinden anlayabiliriz. %30,5’1 aylik gelirlerinin 1501 ile 3000 TL.
Oldugunu, %1,3’4 3001-4500 TL. ve

belirtmislerdir

%0,3’ii 4500 TL. Ustiinde oldugunu

Tablo 5.2.1.5 Ordu mensuplarinin sikayetlerine gore dagilimi

Sik Yapilan Sikayet ) o Kur_]_wlat'f
Frekans Yizde Gegerli Yiizde Yizde

Belirtiimemis 126 41,7 41,7 41,7
Asiri Isinima 15 50 5,0 46,7
Dokunmatik Sorunu 45 14,9 14,9 61,6
Kamera Sorunu 4 1,3 13 62,9

Gegerli Pil Omrii Azalan 6 2,0 2,0 64,9
Yazihm (Donma- 95 31,5 31,5 96,4
Kapanma)
Wi-Fi Baglantisi 11 3,6 3,6 100,0
Kopmasi
Toplam 302 100,0 100,0

Yukarida yer alan tabloda yer alan sonuglara gore, anket verileri dahilinde,

ankete katilan bireylerin sik yaptigi sikayetler ve anketteki sayilar1 gosterilmistir.

Anketin ikinci bolimiinde sik karsilastiklar1 sikayetleri ifade eden bireylerin, frekans

analizi yapilarak ankete cinsiyet bazinda katilim yiizdeleri, gegerli yiizdeler ve

kiimtlatif ylizdeler hesaplanmistir.
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Sekil 5.2.1.5 Ordu mensuplarinin sikayetlerine gore dagilim

Sik Yapilan Sikayet

% 3,6

~

M Belirtilmemis
% 31,5 % 41,7 B Asiri Isinma

B Dokunmatik Sorunu

B Kamera Sorunu

m Pil Omrii Azalan

H Yazilim (Donma-Kapanma)

% 2,0 Wi-Fi Baglanti Kopmasi

% 1,3

% 5,0

Yukarida belirtilen tablodan ¢ikan sonuca gore, ankete katilan akilli telefon
kullanicilarinin %2’si Pil Omiirleri azalmasindan, %1,3’li kamera sorunundan, %3,6’s1
Wi-Fi baglantisinin kopmasindan, %5’i akilli telefonun asir1 1sinmasindan, %14,9’u
dokunmatik sorunundan ve %31,5’1 yazilimsal (Donma- Kapanma) sorunundan
sikayetci olduklarmi belirtmislerdir. Ayrica ankete katilan 302 kisinin %41,7’si
anketteki bu soruyu cevaplamamistir. Bu bize ankete katilan bireylerin sorunlari

belirtmekten kagindigini gosterir.

Diger taraftan belli ankete katilan akilli telefon kullanicilarinin sorunlarmin
belirli bir kesimde yogunlastigini sdylemekte miimkiindiir. Bu baglamda katilimcilarin
en ¢ok ifade ettikleri problem %31,5 oranla, yaklasik 100 kisi, akilli telefonlarinin
aniden donmasi ve/veya aniden kapanmasi seklindedir. Literatiirde sdzcii gazetesinin
Nisan 2014 tarihli akilli telefonlarin problemleriyle ilgili yazida da, tiiketicilerin benzer
problemlerden magdur oldugu goriilebilir (S6zcii Basin Yaym Dagitim A.S., 2014).
Ayni1 makalede tiiketicilerin en ¢ok karsilastiklar1 problemlerden pil dmriiniin azalmasi
ve bataryanin 1sinmasi gibi nedenlerde bizim arastirmamizda toplam %9 ‘lik kisma
tekabiil etmektedir. Sonug¢ olarak bizim arastirmamizdan ¢ikan sonuglar literatiirde daha

onceden yapilmis aragtirmalarla 6rtlismektedir.
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5.2.2 Giivenilirlik Analizi

Yapmis oldugumuz anket ¢alismasinin degerlerini, SPSS programina girdikten
sonra, belli basl analizleri yapmamiz igin oncelikle giivenilirlik testine ihtiya¢ duyduk.
Giivenilirlik testini uygulayacagimiz veriler, aragtirmamizin temelini olusturan akilli
telefon kullanicilarinin sikayet davranisini etkileyen faktorlerdir. Anket icerisinde bu
faktorlerin akilli telefon kullanicilarin sikayet durumunu nasil etkiledigini 6lgmek igin,
yine bu faktorlerle ilgili olarak ¢esitli kullanic1 diisiinceleri ifade eden climleler vardir.
Bu ciimlelere ifade ciimleleri veya yargi ciimleleri de denebilir. Anketteki calismanin

giivenilirligi bu ifadeleri verilen cevaplarla ilgilidir.

Giivenilirlik testinin 6nemli bir hususu da SPSS programinin denetleyici
mekanizmalarindan birisi olan “Cronbach’s Alpha” testidir. Bu testteki sonuca yonelik
calismanin belirleyicisi, istatistik sonucu gecerli teknigin uygulanmasidir. Bu testin
referans noktalar1 0,00<0<0,40 giivenilir degil, 0,40<0<0,60 diisiikk gilivenirlikte,
0,60<0<0,80 olduk¢a giivenilir ve 0,80<0<0,100 yiiksek derecede gilivenilir
katsayilardir. Chronbach’s Alpha testine gore, faktorlerin her birisinin ¢ikan test sonucu,

0,60 ve iizerinde ¢ikan degerler oldukca giivenilir ve yliksek derecede giivenilir

degerlerine sahip oldugundan, 0,60 degerinin tistiinde ¢ikan test sonuglari, faktorlerin ve
icerigindeki ifadelere verilen cevaplarin arastirmaya uygun oldugu, giivenilirliginin

kabul edilebilir oldugunu ve ileri teknikler igin kullanilabilir anlamina gelmektir.

Tablo 5.2.2.1 Fiyatin 6nemi giivenilirlik istatistigi

Cronbach's Alpha ifade Sayisi

174 5

Yukaridaki tabloda yer alan sonucglar, Cronbach’s Alpha testine gore

giivenilirligi test edildiginde 5 ifadenin gegerli oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica ¢ikan
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sonu¢ referans noktalarma goére 0,60<0<0,80 degerleri arasinda oldugundan
(Cronbach’s Alpha = 0774), fiyatin 6neminin sikdyete olan etkisinin arastirilmasinda

hi¢ sakinca goriilmedigi tersine oldukc¢a gilivenilir oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5.2.2.2 Sikayet etme ozgiiveni giivenilirlik istatistigi

Cronbach's Alpha ifade Sayisi

,901 7

Yukaridaki tabloda yer alan sonuglar, Cronbach’s Alpha testine gore
giivenilirligi test edildiginde 7 ifadenin gegerli oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica ¢ikan
sonu¢ referans noktalarina goére 0,60<0<0,80 degerleri arasinda oldugundan
(Cronbach’s Alpha = 0,901), sikdyet etme Ozgilivenin sikdyete olan etkisinin
arastirtlmasinda hi¢ sakinca goriilmedigi tersine yiiksek derecede giivenilir oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 5.2.2.3 Ofke giivenilirlik istatistigi

Cronbach's Alpha ifade Sayisi

,662 4

Yukaridaki tabloda yer alan sonuglar, Cronbach’s Alpha testine gore
giivenilirligi test edildiginde 4 ifadenin gegerli oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica ¢ikan
sonug referans noktalarina gore0,60<0<0,80 degerleri arasinda oldugundan (Cronbach’s
Alpha = 0,662), ofkenin sikdyete olan etkisinin arastirilmasinda higbir sakinca

goriilmedigi tersine oldukga giivenilir oldugu tespit edilmistir.
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Ayrica bu faktoriin Cronbach’s Alpha testine gore giivenilirligi test edilirken,
veriler 5 ifadeye gore girilmistir. Bu bes ifadeden bir tanesi Likert 6lgegine gore ters
cevapli bir soru oldugundan dolayi, yanitlanmasinda da soruya verilen cevabin
derecesinin diisiik olmasina ragmen aslinda yiiksek seviyede oldugunu gostermektedir.
Yani ifadeye katilan bireylerin 5-6-7 secgenekleriyle “Kismen Katiliyorum”,
“Katiliyorum” ve “Kesinlikle Katiliyorum™ siklar1 yerine; 1-2-3 segeneklerine
“Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum” ve “Kismen Katilmiyorum” siklarini
isaretlemis olmalar1 gerekirdi. Arastirmaya katilan bireylerin verdikleri gelisi giizel
cevaplar dolayisiyla giivenilirlik testinin sonucu, referans noktamiz olan 0,00<0<0,40
araliginda kaldigindan (Cronbachs Alpha = 0,21) giivenilir degil sonucu ile basarisiz
cikmistir. Bu yiizden 6fke faktoriiniin E sikkindan bulunan “Kullandigim akilli telefon
ile ilgili yasadigim tatminsizlikte hi¢bir reaksiyon vermem” ifadesine verilen yanitlar
arastirmanin giivenilirligini zedelediginden veri analizlerinden c¢ikarilmistir. Bunun
sonucu olarak giivenilirlik testinden geg¢mesi i¢in geriye kalan 4 ifadeye verilen

yanitlardan yararlanilmistir.

Tablo 5.2.2.4 Tiiketici koruma derneklerine duyulan giivenin giivenilirlik istatistigi

Cronbach's Alpha ifade Sayisi

,707 3

Yukaridaki tabloda yer alan sonuglar, Cronbach’s Alpha testine gore
giivenilirligi test edildiginde 3 ifadenin gegerli oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica ¢ikan
sonu¢ referans noktalarina gore 0,60<0<0,80 degerleri arasinda oldugundan
(Cronbach’s Alpha = 0,707), sikdyet etme Ozgiivenin sikdyete olan etkisinin
arastirilmasinda hi¢ sakinca goriilmedigi tersine oldukca giivenilir oldugu tespit

edilmistir.

Ayrica bu faktoriin Cronbach’s Alpha testine gore giivenilirligi test edilirken,

veriler 4 ifadeye gore girilmistir Bu bes ifadeden bir tanesi Likert dlgegine gore ters
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cevapli bir soru oldugundan dolayi, yanitlanmasinda da soruya verilen cevabin
derecesinin diigiik olmasina ragmen aslinda yiiksek seviyede oldugunu gostermektedir.
Yani ifadeye katilan bireylerin 5-6-7 secgenekleriyle “Kismen Katiliyorum”,
“Katiliyorum” ve “Kesinlikle Katiliyorum” siklar1 yerine; 1-2-3 segeneklerine
“Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum” ve “Kismen Katilmiyorum” siklarini
isaretlemis olmalar1 gerekirdi. Arastirmaya katilan bireylerin verdikleri gelisi giizel
cevaplar dolayist ile gilivenilirlik testinin sonucu, referans noktamiz olan 0,00<0<0,40
Araliginda kaldigindan (Cronbach’s Alpha = 0,12) giivenilir degil sonucu ile basarisiz
cikmigtir. Bu yiizden tiiketici koruma derneklerine duyulan 6zgiiven faktoriiniin C
sikkindan bulunan “Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim tatminsizlikten dolay1
magdur olsam bile, hak arama ¢abalarimin sonu¢ verecegine inanmiyorum” ifadesine
verilen yanitlar arastirmanin giivenilirligini zedelediginden, veri analizlerinden
¢ikartlmistir. Bunun sonucu olarak giivenilirlik testinden gegmesi icin geriye kalan 3

ifadeye verilen yanitlardan yararlanilmistir.

Tablo 5.2.2.5 Sikayet tutumu giivenilirlik istatistigi

Cronbach's Alpha ifade Sayisi

,602 6

Yukaridaki tabloda yer alan sonucglar, Cronbach’s Alpha testine gore
giivenilirligi test edildiginde 6 ifadenin gecerli oldugu ortaya cikmistir. Ayrica ¢ikan
sonu¢ referans noktalarina gore 0,60<0<0,80 degerleri arasinda oldugundan
(Cronbach’s Alpha = 0,602), sikayet tutumunun sikayete olan etkisinin arastirilmasinda
hi¢ sakinca goriilmedigi tersine oldukca giivenilir oldugu tespit edilmistir.

Aragtirilmasinda higbir sakinca goriilmedigi kanitlanmistir.
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5.2.3 Faktorlerin Sikayete olan Etkileri ve ANOVA Testleri

5.2.3.1 Egitim ve Sikayet Tliskisi

Egitim ve sikayet iligskisinde verilerin analizinde oncelikle degiskenler ile iliskili
olarak asagidaki tabloda da ortaya konuldugu gibi ortalama ve standart sapma degerleri

analiz edilmistir.

TABLO 5.2.3.1.1 (Descriptives)

Egitim ve Sikayet iligkisi

Ortalamanin
Parga
Standart | Standart Araligi
Frekans | Ortalama Minimum | Maksimum | Arasi
Sapma Hata —
Alt Ust Varyansi
Limit Limit
ilkokul 166 4,64 1,926 ,149 4,35 4,94 1 7
Lise 117 4,99 1,950 ,180 4,63 5,35 1 7
Yiksek Okul 12 4,75 2,301 ,664 3,29 6,21 1 7
Lisans 5 5,40 2,608 1,166 2,16 8,64 1 7
Yiksek Lisans 2 6,00 1,414 1,000 -6,71 18,71 5 7
Toplam 302 4,80 1,958 ,113 4,58 5,03 1 7
Sabit
1,960 ,113 4,58 5,03
Etki
Model
Rastgele . s s
,113 4,49 5,12 -,014
Etki

a. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rastgele etki 6lgimiini hesaplarken, 0,0 ile degistirilmistir.

Aciklama: Tablo 5.2.3.1.1°deki skorlar 7 dereceli likert 6lgegi ile Sl¢iilmiis olup,
burada  “1= Sikayet etme egilimim hi¢ yok... 7= Sikadyet etme egilimi yiiksek”

araliginda derecelendirilmistir.

Tablo 1,1’deki genel goriinimde de goriildiigii gibi 6rneklemimizdeki ordu
mensubundan olusan akilli telefon kullanicilarimin egitim ve sikayet iliskisi analiz

edilmis olup egitim diizeylerinde Ilkokul, lise, yiiksekokul, lisans ve yiiksek lisans
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mezunlart arasinda kiigiik farkliliklar oldugu goriilmektedir. Descriptives tablosunun
verilerini inceledigimizde ilkokul mezunlarinin sikayet etme egilimi 4,64 ile en diisiik
diizeyde iken lise mezunlar1 4,99 yiiksekokul mezunlar1 4,75 oranlar ile sikayet etme
egilimleri orta diizeyde kalmistir. Son olarak lisans mezunlar1 5,40 yiiksek lisans
mezunlart 6,00 oranlari ile orta seviyenin biraz iizerine ¢ikmistir. Descriptives analiz
sonuclarindan da anlasildigr gibi egitim diizeyi yiikseldik¢e sikayet etme egiliminin de
kiigik farkliliklar oldugunu gérmekteyiz. Egitim diizeylerinin alt guruplar arasinda
olusan bu farkliliklari, arastirmamizin birinci gurup hipotezlerinden H; hipotezi
cercevesinde analiz edilmesi bilimsel arastirmalarin genel mantalitesinin bir geregidir.
Bu ¢ergevede aragtirmamizin birinci gurup hipotezlerinden Hy hipotezi ve bu hipoteze

iligkin test sonucu asagida goriilmektedir.

Hi: “Akilli telefon kullanicilarimin egitim diizeyleri yiikseldik¢e sikayet etme

egilimleri artmaktadir.”

Tablo 5.2.3.1.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Sikayet ve Egitim iliskisi

Serbestlik Anlamlihik
Kareler
derecesi | Kare Ortalamalari F Diizeyi(p)
Toplami
(df) Sig.
Gruplar
13,002 4 3,250 ,846 0,497
Arasi
Grup Igerisi 1140,472 297 3,840
Toplam 1153,474 301

Anova tablosunda guruplar aras1 ve gurup i¢i kareler toplamu sirasi ile sistematik ve
sistematik olmayan varyanslar1 gosterir. Kareler toplaminin ortalamasi bu degerler
serbestlik derecesine boliinerek elde edilir. Grup ortalamalarinin ayni olup olmadigi F
degerleri ile Olgiiliir (Sistematik varyans Sistematik olmayan varyansa bdliinerek
bulunur). Sig. Degeri F oraninin sadece sansa bagli olarak meydana gelme olasiligini
verir. Tablo 5.2.3.1.2°de de goriildiigii gibi H; hipotezi icin yapilan varyans analizin

sonucuna gore Orneklem igerisinde egitim diizeyinde olusan alt guruplarin *’Sikayet
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etme egilimleri’’ arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamigtir
(F:0,846; df:4 p= 0,497 > 0,05). H; hipotezi reddedilmistir. Orneklemde yer alan egitim
seviyesi guruplarmmin  davranislari  “’Sikdyet etme egilimleri’” birbirleri ile

benzesmektedir. Egitim seviyesine bagli bir farklilagsma s6z konusu degildir.

Tablo 5.2.3.1.3

Varyans Homojenitesi Testi

Egitim ve Sikayet iliskisi

Serbestlik Serbestlik
) Anlamlilik Diizeyi (p)
Levene Istatistigi derecesi derecesi
Sig.
(df1) (df2)
,604 4 297 ,660

Levene testleri varyanslarin homojen olup olmadigini gosterir.

Tablo 5.2.3.1.3’ii analiz ettigimizde varyans homojenitesi testinde anlamlilik
degerinin  0,05’ten biiyilk oldugu goriilmektedir (Sig.=0,660 > 0,05). Yapmis
oldugumuz bu varyans homojenitesi testinde guruplarin kitle varyanslart birbirleri ile
homojendir.
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5.2.3.2 Egitim ve Fiyat Iliskisi

Tablo:5.2.3.2.1(Descriptives)

Egitim ve Fiyat Onemi

Ortalamanin
Parca
Standart | Standart Araligi
Frekans | Ortalama Minimum | Maksimum | Arasi
Sapma Hata _
Alt Ust Varyansi
Limit Limit
ilkokul 166 4,03 1,329 ,103 3,82 4,23 1 7
Lise 117 4,11 1,358 ,126 3,86 4,36 1 7
Yiksek Okul 12 3,87 1,322 ,382 3,03 4,71 2 6
Lisans 5 3,68 1,973 ,882 1,23 6,13 1 6
Ylksek Lisans 2 5,60 ,283 ,200 3,06 8,14 5 6
Toplam 302 4,06 1,347 ,078 3,90 4,21 1 7
Sabit
1,348 ,078 3,90 4,21
Etki
Model
Rastgele
) ,078% | 3,84* | 4,27° -,006
Etki

a. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rasgele etki dlcimini hesaplarken, 0.0 ile degistirilmistir.

Aciklama: Tablo 5.2.3.2.1°deki skorlar 7 dereceli Likert 6l¢egi ile Olgiilmiis
olup, burada “l1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kismen
Katilmiyorum, 4= Ne Katilmiyorum Ne Katiliyorum, 5= Kismen Katiliyorum, 6=
Katiliyorum, 7= Tamamen Katiliyorum” skorlar1 ile ordu mensubu akilli telefon

kullanicilarinin yasadiklar: tatminsizlikte fiyatin 6nemi derecelendirilmistir.

Tablo 5.2.3.2.1°de de goriildigii gibi 6rneklemimizdeki ordu mensuplarindan
olusan akilli telefon kullanicilarinin egitim ve fiyatin 6nemi iligkisi analiz edilmis olup
egitim diizeylerinde Ilkokul, lise, yiiksekokul, lisans ve yiiksek lisans mezunlari

arasinda kiiciik
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farkliliklar oldugu goriilmektedir. Descriptives tablosunun verilerini inceledigimizde
ilkokul mezunlarinda fiyatin 6nemi 4,03 lise mezunlarinda 4,11 ile orta diizeyde iken
yiiksekokul mezunlarinda 3,87 lisans mezunlarinda 3,68 ile diisiik diizeyde goriiliirken
yiiksek lisans mezunlarinda 5,60 oranlari ile orta seviyenin biraz {izerine g¢ikmustir.
Descriptives analiz sonuglarindan da anlasildigi gibi akilli telefon kullanicilarinin egitim

diizeyleri ile fiyatin 6nemi arasinda kii¢lik farkliliklar oldugunu gérmekteyiz

Tablo 5.2.3.2.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Egitim ve Fiyat Onemi iliskisi

Serbestlik Anlamhlik
Kareler
derecesi | Kare Ortalamalari F Dizeyi (p)
Toplami
(df) Sig.
Gruplar Arasi 6,350 4 1,588 ,873 ,480
Grup igerisi 540,030 297 1,818
Toplam 546,380 301

Tablo 5.2.3.2.2’de de goriildiigii varyans analizin sonucuna gore akilli telefon
kullanicist1 ordu mensuplarindan olusan 6rneklem gurubumuz igerisinde egitim
diizeyinde olusan alt guruplar ile ’Fiyatin 6nemi’’ arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik bulunmamistir (F:0,873; df:4 p= 0,480 > 0,05). Orneklemde yer alan egitim
seviyesi guruplarinin davraniglart ile “’Fiyatin 6nemi’’ birbirleri ile benzesmektedir.

Egitim seviyesine bagli bir farklilagma s6z konusu degildir.
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Tablo 5.2.3.2.3

Varyans Homojenitesi Testi

Egitim ve Fiyatin Onemi iliskisi

Serbestlik Serbestlik
] Anlamlilik Diizeyi (p)
Levene Istatistigi derecesi derecesi
Sig.
(df1) (df2)
1,119 4 297 ,348

Tablo 5.2.3.2.3’i analiz ettigimizde varyans homojenitesi testinde anlamlilik

degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu goriilmektedir (sig.=0,348 > 0,05). Yapmis oldugumuz

bu varyans homojenitesi testinde guruplarin kitle varyanslar birbirleri ile homojendir.

5.2.3.3 Egitim ve Ozgiiven lliskisi

Tablo 5.2.3.3.1 (Descriptives)

Egitim ve Ozgiiven

Ortalamanin Araligi Parca
Standart | Standart
Frekans | Ortalama Minimum | Maksimum | Arasi
Sapma Hata i
Alt Limit | Ust Limit Varyansi
ilkokul 166 4,66 1,298 ,101 4,46 4,86 1 7
Lise 117 4,51 1,470 ,136 4,24 4,78 1 7
Yiksek Okul 12 4,33 1,798 ,519 3,19 5,48 1 7
Lisans 5 5,46 2,069 ,925 2,89 8,03 2 7
Yiiksek Lisans 2 5,93 ,101 ,071 5,02 6,84 6 6
Toplam 302 4,61 1,401 ,081 4,45 4,77 1 7
Sabit
1,399 ,080 4,45 4,77
Etki
Model
Rasgele
0,1057363 | 4,314754 | 4,901896 ,010
Etki

a. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rasgele etki dlcimini hesaplarken, 0.0 ile degistirilmistir.
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Agiklama: Tablo 5.2.3.3.1°deki skorlar 7 dereceli likert dlgegi ile l¢iilmiis olup,
burada ‘1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kismen Katilmiyorum, 4=
Ne Katilmiyorum Ne Katiliyorum, 5= Kismen Katiliyorum, 6= Katiliyorum, 7=
Tamamen Katiliyorum” skorlar1 ile sikdyet konusunda kisinin kendisine duydugu
Ozgliven derecelendirilmistir.

Tablo 5.2.3.3.1°de de goriildiigii gibi 6rneklemimizdeki ordu mensuplarindan
olusan akilli telefon kullanicilarinin egitim ve 6zgiiven iligkisi analiz edilmis olup
egitim diizeylerinde Ilkokul, lise, yiiksekokul, lisans ve yiiksek lisans mezunlari
arasinda kii¢iikk farkliliklar oldugu goriilmektedir. Descriptives tablosunun verilerini
inceledigimizde ilkokul mezunlarinda 6zgiiven 4,66 lise mezunlarinda 4,51 yiiksekokul
mezunlarinda 4,33 ile orta diizeyde iken, lisans mezunlarinda 5,46 yiiksek lisans
mezunlarinda 5,93 oranlari ile orta seviyenin biraz lizerine ¢ikmistir. Descriptives analiz
sonuglarindan da anlasildigi gibi akilli telefon kullanicilarinin egitim diizeyleri ile
sikayet konusunda kisinin kendisine duydugu Ozgiiven arasinda kiigiik farkliliklar

oldugunu gérmekteyiz.

Tablo 5.2.3.3.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Egitim ve Ozgiiven iliskisi

Kareler
Df Kare Ortalamalari F Sig.
Toplami
Gruplar Arasi 9,534 4 2,383 1,218 ,303
Grup icerisi 581,198 297 1,957
Toplam 590,732 301

Tablo 5.2.3.3.2°de de goruldigii gibi varyans analizin sonucuna gore akilli
telefon kullanicis1 ordu mensuplarindan olusan 6rneklem gurubumuz igerisinde egitim

¢

diizeyinde olusan alt guruplar ile ** sikayet konusunda kisinin kendisine duydugu
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Ozgliven’’ arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir (F:0,1218;

df:4 p= 0,303 > 0,05). Orneklemde yer alan egitim seviyesi guruplarinin davranislari ile

“’sikayet konusunda kisinin kendisine duydugu 6zgiiven’’ birbirleri ile benzesmektedir.

Egitim seviyesine bagli bir farklilagsma s6z konusu degildir.

Tablo 5.2.3.3.3

Varyans Homojenitesi Testi

Egitim ve Ozgiiven iliskisi

Levene istatistigi

dfl

df2

Sig.

2,547

4

297

,040

Tablo 5.2.3.3.3’ii analiz ettigimizde varyans homojenitesi testinde anlamlilik

degerinin 0,05’ten kiiciik oldugu goriilmektedir (sig.=0,040 < 0,05). Yapmis oldugumuz

bu varyans homojenitesi testinde guruplarin kitle varyanslar1 birbirleri ile homojen

degildir.
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5.2.3.4 Egitim ve Tiiketici Koruma Derneklerine Duyulan Giiven
Tliskisi

Tablo 5.2.3.4.1 (Descriptives)

Egitim ve Tiiketici Koruma Derneklerine Duyulan Ozgiiven

Ortalamanin
Parca
Standart | Standart Araligi
Frekans | Ortalama Minimum | Maksimum Arasi
Sapma Hata Alt
Ust Limit Varyansi
Limit
ilkokul 166 4,51 1,326 ,103 4,31 4,71 1 7
Lise 117 4,31 1,391 ,129 4,06 4,57 1 7
Yiiksek Okul 12 4,64 1,812 ,523 3,49 5,79 1 6
Lisans 5 4,73 1,535 ,686 2,83 6,64 2 6
Yiksek Lisans 2 6,17 ,236 ,167 4,05 8,28 6 6
Toplam 302 4,45 1,376 ,079 4,30 4,61 1 7
Sabit Etki 1,373 ,079 4,30 4,61
Model | Rastgele 0,109072 | 4,1497 | 4,75537
,012
Etki 1 06 1

A. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rasgele etki 6l¢imini hesaplarken, 0.0 ile degistirilmistir.

Aciklama: Tablo 5.2.3.4.1°deki skorlar 7 dereceli Likert 6l¢egi ile Olgiilmiis
olup, burada “1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kismen
Katilmiyorum, 4= Ne Katilmiyorum Ne Katiliyorum, 5= Kismen Katiliyorum, 6=
Katiliyorum, 7= Tamamen Katiliyorum” skorlar1 ile tiiketici koruma derneklerine

duymus olduklar giiven derecelendirilmistir.

Tablo 5.2.3.4.1’de de goriildiigii gibi 6rneklemimizdeki ordu mensuplarindan
olusan akilli telefon kullanicilarimin egitim ve tiiketici koruma derneklerine duymus
olduklar1 giiven iligskisi analiz edilmis olup egitim diizeylerinde Ilkokul, lise,
yiiksekokul, lisans ve yiiksek lisans mezunlari arasinda kiiclik farkliliklar oldugu
gorilmektedir. Descriptives tablosunun verilerini inceledigimizde ilkokul mezunlarinda
Ozgiiven 4,51 lise mezunlarinda 4,31 yiiksekokul mezunlarinda 4,64 lisans
mezunlarinda 4,73 ile orta diizeyde iken, yiiksek lisans mezunlarinda 6,17 oranlart ile

orta seviyenin biraz tizerine ¢ikmistir. Descriptives analiz sonuglarindan da anlasildigi
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gibi akilli telefon kullanicilarinin egitim diizeyleri ile sikayet konusunda kisinin tiiketici
koruma derneklerine duymus olduklari giiven arasinda kiigiik farkliliklar oldugunu

gormekteyiz.

Tablo 5.2.3.4.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Egitim ve Tiiketici Koruma Derneklerine Duyulan Ozgiiven iliskisi

Kareler Kare
Df F Sig.
Toplami Ortalamalari
Gruplar Arasi 9,595 4 2,399 1,272 ,281
Grup icerisi 560,113 297 1,886
Toplam 569,709 301

Tablo 5.2.3.4.2’de de goriildiigii gibi varyans analizin sonucuna gore akill
telefon kullanicist ordu mensuplarindan olugan 6rneklem gurubumuz igerisinde egitim
diizeyinde olusan alt guruplar ile “’Tiiketici koruma derneklerine duymus olduklari
giiven’” arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamustir (F:1,1272; df:4
p= 0,281 > 0,05). Orneklemde yer alan egitim seviyesi guruplarmimn davranislar ile
“’tiikketici koruma derneklerine duymus olduklar1 giiven’ birbirleri ile benzesmektedir.

Egitim seviyesine bagli bir farklilagsma s6z konusu degildir.
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Tablo 5.2.3.4.3

Varyans Homojenitesi Testi

Egitim ve Tiiketici Koruma Derneklerine Duyulan Ozgiiven iliskisi

Levene istatistigi

dfl

df2

Sig.

1,367

4

297

,245

Tablo 5.2.3.4.3’i analiz ettigimizde varyans homojenitesi testinde anlamlilik

degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu goriilmektedir (sig.=0,245> 0,05). Yapmis oldugumuz

bu varyans homojenitesi testinde guruplarin kitle varyanslari birbirleri ile homojendir.

5.2.3.5 Egitim ve Ofke iliskisi

Tablo 5.2.3.5.1 (Descriptives)

Egitim ve Ofke

Ortalamanin Araligi Parga
Standart | Standart
Frekans | Ortalama Minimum | Maksimum | Arasi
Sapma Hata
Alt Limit | Ust Limit Varyans
ilkokul 166 4,21 1,197 ,093 4,03 4,39 1 7
Lise 117 3,97 1,171 ,108 3,76 4,18 1 7
Yiksek Okul 12 4,02 1,625 ,469 2,99 5,05 1 6
Lisans 5 4,15 1,194 ,534 2,67 5,63 2 6
Yiiksek Lisans 2 5,38 ,530 ,375 0,61 10,14 5 6
Toplam 302 4,12 1,206 ,069 3,98 4,25 1 7
Sabit
1,204 ,069 3,98 4,25
Etki
Model
Rastgele
0,093378 | 3,856635 | 4,375153 ,009
Etki

a. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rasgele etki 6lcimini hesaplarken, 0.0 ile degistirilmistir.
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Agiklama: Tablo 5.2.3.5.1°deki skorlar 7 dereceli likert 6lgegi ile Sl¢iilmiis olup,
burada  “1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kismen Katilmiyorum,
4= Ne Katilmiyorum Ne Katiliyorum, 5= Kismen Katiliyorum, 6= Katiliyorum, 7=

Tamamen Katiliyorum” skorlart ile kisilerin 6fke tutumu derecelendirilmistir.

Tablo 5.2.3.5.1°de de goriildigii gibi 6rneklemimizdeki ordu mensuplarindan
olusan akilli telefon kullanicilarinin egitim ve 6fke tutumu iliskisi analiz edilmis olup
egitim diizeylerinde Ilkokul, lise, yiiksekokul, lisans ve yiiksek lisans mezunlari
arasinda kii¢iikk farkliliklar oldugu goriilmektedir. Descriptives tablosunun verilerini
inceledigimizde
ilkokul mezunlarinda 6zgiiven 4,21 lise mezunlarinda 3,97 yiiksekokul mezunlarinda
4,02 lisans mezunlarinda 4,15 ile orta diizeyde iken, yiiksek lisans mezunlarinda 5,38
oranlari ile orta seviyenin biraz lizerine ¢ikmustir. Descriptives analiz sonuglarindan da
anlasildigi gibi akilli telefon kullanicilarinin egitim diizeyleri ile sikdyet konusunda

kisinin 6tke tutumu arasinda kii¢lik farkliliklar oldugunu gérmekteyiz.

Tablo 5.2.3.5.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Egitim ve Ofke iliskisi

Kareler Kare
Df F Sig.
Toplami Ortalamalari
Gruplar Arasi 7,222 4 1,805 1,245 ,292
Grup icerisi 430,597 297 1,450
Toplam 437,819 301

Tablo 5.2.3.5.2°de de goruldigii gibi varyans analizin sonucuna gore akilli
telefon kullanicis1 ordu mensuplarindan olusan 6rneklem gurubumuz igerisinde egitim

diizeyinde olusan alt guruplar ile <> Ofke Tutumu’’ arasinda istatistiksel olarak anlamli
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bir farklilk bulunmamustir (F:1,1245; df:4 p= 0,292 > 0,05). Orneklemde yer alan

egitim seviyesi guruplarinin davraniglari ile 6fke tutumu birbirleri ile benzesmektedir.

Egitim seviyesine bagli bir farklilagsma s6z konusu degildir.

Tablo 5.2.3.5.3

Varyans Homojenitesi Testi

Egitim ve Ofke iliskisi

Levene
_ dfl df2 Sig.
Istatistigi
1,152 4 297 ,332

Tablo 5.2.3.5.3’li analiz ettigimizde varyans homonijetisi testinde anlamlilik

degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu goriilmektedir (sig.=0,332> 0,05). Yapmis oldugumuz

bu varyans homojenitesi testinde guruplarin kitle varyanslari birbirleri ile homojendir.
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5.2.3.6 Egitim ve Sikayet Tutumu iliskisi

Tablo 5.2.3.6.1 (Descriptives)
Egitim ve Sikayet Tutumu
Ortalamanin
Parca
Standart | Standart Araligi
Frekans | Ortalama _ Minimum | Maksimum | Arasi
Sapma Hata Alt Ust
Varyansi
Limit | Limit
ilkokul 166 4,43 1,242 ,096 4,24 | 4,62 1 13
Lise 117 4,34 1,186 ,110 4,13 | 4,56 1 7
Yiiksek Okul 12 4,19 1,489 ,430 | 3,25 | 5,14 1 6
Lisans 5 3,73 1,217 544 | 2,22 | 5,24 2 5
Yiksek Lisans 2 4,00 ,707 ,500 -2,35 | 10,35 4 5
Toplam 302 4,37 1,225 ,071 4,23 | 4,51 1 13
Sabit
1,229 ,071 4,23 | 4,51
Etki
Model
Rastgele
,071a | 4,18a | 4,57a -,017
Etki
a. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rasgele etki dlcimuni hesaplarken, 0.0 ile degistirilmistir.

Aciklama: Tablo 5.2.3.6.1°deki skorlar 7 dereceli likert 6lgegi ile dlgiilmiis olup,
burada “1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kismen Katilmiyorum, 4=
Ne Katilmiyorum Ne Katiliyorum, 5= Kismen Katiliyorum, 6= Katiliyorum, 7=
Tamamen Katiliyorum” skorlar1 ile ordu mensuplarindan olusan akilli telefon

kullanicilarinin yasadiklari tatminsizlikte sikayet tutumu derecelendirilmistir.

Tablo 5.2.3.6.1’de de gorildiigi gibi O6rneklemimizdeki akilli telefon
kullanicilarinin - e8itim ve sikayet  tutumu iliskisi analiz edilmis olup egitim
diizeylerinde Ilkokul, lise, yiiksekokul, lisans ve yiiksek lisans mezunlar1 arasinda kiigiik
farkliliklar oldugu goriilmektedir. Descriptives tablosunun verilerini inceledigimizde
ilkokul mezunlarinda sikayet tutumu 4,43 lise mezunlarinda 4,34 yiiksekokul
mezunlarinda 4,19 yiiksek lisans mezunlarinda 4,00 ile orta diizeyde iken, lisans
mezunlarinda 3,73 orani ile orta seviyenin biraz altinda ¢ikmistir. Descriptives analiz
sonuclarindan da anlasildigr gibi akilli telefon kullanicilarimin egitim diizeyleri ile

sikayet tutumu arasinda kii¢iik farkliliklar oldugunu gérmekteyiz.
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Tablo 5.2.3.6.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Egitim ve Sikdyet Tutumu iliskisi

Kareler Kare
Df F Sig.
Toplami Ortalamalari
Gruplar Arasi 3,278 4 0,820 ,543 ,705
Grup icerisi | 448,589 297 1,510
Toplam 451,868 301

Tablo 5.2.3.6.2°de de gorildiigii gibi varyans analizin sonucuna gore akilli
telefon kullanicis1 ordu mensuplarindan olusan 6rneklem gurubumuz igerisinde egitim
diizeyinde olusan alt guruplar ile ¢ Sikayet Tutumu’’ arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmamustir (F:1,245; df:4 p= 0,705 > 0,05). Orneklemde yer
alan egitim seviyesi guruplarmin davranislari ile “’sikayet tutumu’’ birbirleri ile

benzesmektedir. Egitim seviyesine bagl bir farklilasma s6z konusu degildir.

Tablo 5.2.3.6.3

Varyans Homojenitesi Testi

Egitim ve Sikdyet Tutumu iliskisi

Levene istatistigi dfl df2 Sig.

0,284 4 297 ,888
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Tablo 5.2.3.6.3’ analiz ettigimizde varyans homojenitesi testinde anlamlilik
degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu goriilmektedir (sig.=0,888> 0,05). Yapmis oldugumuz

bu varyans homojenitesi testinde guruplarin kitle varyanslari birbirleri ile homojendir.

5.2.3.7 Gelir ve Sikayet Iliskisi

Gelir ve sikayet iligskisinde verilerin analizinde Oncelikle degiskenler ile iliskili
olarak asagidaki tabloda da ortaya konuldugu gibi ortalama ve standart sapma degerleri

analiz edilmistir.

Tablo 5.2.3.7.1 (Descriptives)
Gelir ve Sikayet
Ortalamanin
Parga
Standart | Standart Aralig
Frekans | Ortalama Minimum | Maksimum | Arasi
Sapma Hata Alt Ust
Varyansi
Limit | Limit
0-1500 205 4,73 1,938 ,135 4,46 | 5,00 1 7
1501-3000 92 4,91 2,025 ,211 4,49 | 5,33 1 7
3001-4500 4 5,50 1,291 ,645 3,45 | 7,55 4 7
4501 ve Uzeri 1 7,00 7 7
Toplam 302 4,80 1,958 ,113 4,58 | 5,03 1 7
Sabit
1,960 ,113 4,58 | 5,03
Etki
Model
Rastgele
,113a | 4,45a | 5,16a -,019
Etki
a. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rastgele etki dlcimiini hesaplarken, 0.0 ile degistirilmistir.

Agiklama: Tablo 5.2.3.7.1°deki skorlar 7 dereceli likert 6l¢egi ile Ol¢iilmiis olup,
burada 1= Sikayet etme egilimim hi¢ yok... 7= Sikayet etme egilimi yiliksek araliginda

derecelendirilmistir.

Tablo 5.2.3.7.1°deki genel goriinimde de goriildiigii gibi gelir ve sikayet iligkisi
analiz edilmis olup gelir seviyeleri 0-1500 TL. arasi, 1501-3000 TL. arasi, 3001-4500
TL. arasi, 4500 TL. ve tizeri gelir seviyesine sahip ordu mensuplarindan olusan akilli

telefon kullanicist kisilerin arasinda  kiigiik farkliliklar oldugu goriilmektedir.
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Descriptives tablosunun verilerini inceledigimizde 0-1500TL. gelir seviyesindeki
kisilerin sikayet etme egilimi 4,73 oran1 ile 1501-3000 TL. gelir seviyesindeki kisilerin
4,91 orani ile orta diizeyde iken 3001-4500 TL. gelir seviyesindeki kisilerin 5,50 orani
ile 4501 TL. ve lizeri gelir seviyesindeki kisilerin 7,00 orani ile sahip sikayet etme
egilimleri orta diizeyin biraz iizerine ¢ikmistir. Descriptives analiz sonug¢larindan da
anlasildigr gibi gelir seviyesi ylikseldikce sikayet etme egiliminin de kiigiik farkliliklar
oldugunu goérmekteyiz. Gelir seviyesinin alt guruplar arasinda olusan bu farkliliklari,
arastirmamizin H2 hipotezi ¢ergevesinde analiz edilmesi bilimsel arastirmalarin genel
mantalitesinin bir geregidir. Bu ¢ergevede arastirmamizin H2 hipotezi ve bu hipoteze

iligkin test sonucu asagida goriillmektedir.

Hy: “Akilli telefon kullanicilarinin aylik gelirleri diistiikce sikdyet etme

egilimleri azalir.”

Tablo 5.2.3.7.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Gelir ve Sikayet iliskisi

Kareler Kare
Df F Sig.
Toplami Ortalamalar
Gruplar
8,925 3 2,975 ,775 ,509
Arasi
Grup icerisi 1144,548 298 3,841
Toplam 1153,474 301

Anova tablosunda guruplar aras1 ve gurup i¢i kareler toplami sirasi ile sistematik
ve sistematik olmayan varyanslar1 gosterir. Kareler toplaminin ortalamasi bu degerler
serbestlik derecesine bdliinerek elde edilir. Gurup ortalamalarinin ayni olup olmadig F
degerleri ile Olgiiliir (Sistematik varyans Sistematik olmayan varyansa bdliinerek
bulunur). Sig. degeri F oraninin sadece sansa bagli olarak meydana gelme olasiligini
verir. Tablo 5.2.3.7.2°de de goriildiigii gibi H2 hipotezi i¢in yapilan varyans analizin
sonucuna gore Orneklem igerisinde egitim diizeyinde olusan alt guruplarin ’Sikayet
etme egilimleri’’ arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklihik bulunmamistir

(F:0,775; df:3 p= 0,509 > 0,05). H2 hipotezi reddedilmistir. Orneklemde yer alan gelir
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seviyeleri farkli guruplarin davraniglar1 “’Sikayet etme egilimleri’” birbirleri ile

benzesmektedir. Gelir seviyesine bagli bir farklilagsma s6z konusu degildir.

Tablo 5.2.3.7.3

Varyans Homojenitesi Testi

Gelir ve Sikayet iliskisi

Levene istatistigi dfl df2 Sig.

,996a 2 298 ,370

Tablo 5.2.3.7.3’1 analiz ettigimizde varyans homojenitesi testinde anlamlilik
degerinin 0,05 ten biiylik oldugu goriilmektedir (sig.=0,370> 0,05). Yapmis oldugumuz

bu varyans homojenitesi testinde guruplarin kitle varyanslari birbirleri ile homojendir.

5.2.3.8 Gelir ve Fiyatin Onemi Iliskisi

Tablo 5.2.3.8.1 (Descriptives)

Gelir ve Fiyatin Onemi

Ortalamanin
Parga
Standart | Standart Araligi
Frekans | Ortalama Minimum | Maksimum | Arasi
Sapma Hata Alt Ust
Varyansi
Limit Limit
0-1500 205 4,08 1,307 ,091 3,90 4,26 1 7
1501-3000 92 4,02 1,464 ,153 3,71 4,32 1 7
3001-4500 4 4,05 0,700 ,350 2,94 5,16 3 5
4501 ve Uzeri 1 3,00 3 3
Toplam 302 4,06 1,347 ,078 3,90 4,21 1 7
Sabit
1,352 ,078 3,90 4,21
Etki
Model
Rastgele
,078a 3,81a | 4,30a -,030
Etki

a. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rasgele etki 6l¢imiinl hesaplarken, 0.0 ile degistirilmistir.
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Agiklama: Tablo 5.2.3.8.1°deki skorlar 7 dereceli likert 6lcegi ile Olglilmiis olup,
burada “1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kismen Katilmiyorum, 4=
Ne Katilmiyorum Ne Katiliyorum, 5= Kismen Katiliyorum, 6= Katiliyorum, 7=

Tamamen Katiliyorum” skorlart ile fiyatin 6nemi derecelendirilmistir.

Tablo 5.2.3.8.1’de de goriildiigii gibi 6rneklemimizdeki ordu mensuplarindan
olusan akilli telefon kullanicilarinin gelir ve fiyatin 6nemi iligkisi analiz edilmis olup
verileri inceledigimizde birinci gurup 0-1500 TL. gelir seviyesinde fiyatin 6nemi 4,08,
ikinci gurup gelir seviyesinde 1501-3000 TL. arasi fiyatin 6nemi 4,02, {iglincii gurup
gelir seviyesinde 3001-4500 TL. arasi1 fiyatin 6nemi 4,05 ile orta diizeyde iken son gelir
seviyesi olan 4501 TL. ve iizeri gelir seviyesinde fiyatin 6nemi 3,00 orani ile orta
seviyenin biraz altinda kalmigtir. Descriptives analiz sonuc¢larindan da anlasildigr gibi
akilli telefon kullanicilarinin gelir diizeyleri ile fiyatin 6nemi arasinda kiigiik farkliliklar

oldugunu gérmekteyiz.

Tablo 5.2.3.8.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Gelir ve Fiyatin Onemi iliskisi

Kareler Kare
Df F Sig.
Toplami Ortalamalan
Gruplar
1,396 3 0,465 ,254 ,858
Arasi
Grup icerisi 544,985 298 1,829
Toplam 546,380 301

Tablo 5.2.3.8.2’de de goriildigii gibi varyans analizin sonucuna gore ordu
mensuplarindan olusan akilli telefon kullanicilarinin egitim diizeylerinde olusan alt

guruplar ile “’Fiyatin Onemi’’ arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
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bulunmanustir (F:0,873; df:4 p= 0,480 > 0,05). Orneklemde yer alan egitim seviyesi

guruplariin davraniglart ile “’Fiyatin 6nemi’” Dbirbirleri ile benzesmektedir. Gelir

seviyesine bagli bir farklilagsma s6z konusu degildir.

Tablo 5.2.3.8.3

Varyans Homojenitesi Testi

Gelir ve Fiyatin Onemi iliskisi

Levene istatistigi

dfl

df2

Sig.

1,845a

2

298

,160

Tablo 5.2.3.8.3’1 analiz ettigimizde varyans homojenitesi testinde anlamlilik

degerinin 0,05’ten biiylik oldugu goriilmektedir (sig.=0,160 > 0,05). Yapmis oldugumuz

bu varyans homojenitesi testinde guruplarin kitle varyanslari birbirleri ile homojendir.
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5.2.3.9 Gelir ve Ozgiiven lliskisi

Tablo 5.2.3.9.1 (Descriptives)

Gelir ve Ozgiiven

Ortalamanin
Parga
Standart | Standart Araligi
Frekans | Ortalama Minimum | Maksimum | Arasi
Sapma Hata Alt Ust
Varyansi
Limit Limit
0-1500 205 4,08 1,307 ,091 3,90 4,26 1 7
1501-3000 92 4,02 1,464 ,153 3,71 4,32 1 7
3001-4500 4 4,05 0,700 ,350 2,94 5,16 3 5
4501 ve Uzeri 1 3,00 3 3
Toplam 302 4,06 1,347 ,078 3,90 4,21 1 7
Sabit
1,352 ,078 3,90 4,21
Etki
Model
Rastgele
,078a 3,81a | 4,30a -,030
Etki

a. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rastgele etki 6lcimini hesaplarken, 0.0 ile degistirilmistir.

Aciklama: Tablo 5.2.3.9.1°deki skorlar 7 dereceli Likert 6lgegi ile Olgiilmiis
olup, burada “l1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kismen
Katilmiyorum, 4= Ne Katilmiyorum Ne Katiliyorum, 5= Kismen Katiliyorum, 6=
Katiliyorum, 7= Tamamen Katiliyorum” skorlar1 ile ordu mensuplarindan olusan akill
telefon kullanicilarinin yasadiklar1 tatminsizlikte sikayet etme konusunda kisinin

kendisine duydugu 6zgiiven derecelendirilmistir.

Tablo 5.2.3.9.1°de de goriildigii gibi 6rneklemimizdeki akilli telefonu
kullanicilariin gelir ve 6zgiiven iliskisi analiz edilmis olup verileri inceledigimizde

birinci gurup

0-1500 TL. gelir seviyesinde fiyatin 6nemi 4,08, ikinci gurup gelir seviyesinde 1501-
3000 TL. aras1 fiyatin dnemi 4,02, ii¢lincii gurup gelir seviyesinde 3001-4500 TL. arasi
fiyatin 6nemi 4,05 ile orta diizeyde iken son gelir seviyesi olan 4501 TL. ve iizeri gelir

seviyesinde fiyatin onemi 3,00 orami ile orta seviyenin biraz altinda kalmstir.
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Descriptives analiz sonuglarindan da anlasildigi gibi akilli telefon kullanicilarinin gelir

diizeyleri ile sikdyet konusunda kisinin kendisine duydugu 06zgiiven arasinda kiigiik

farkliliklar oldugunu gérmekteyiz.

Tablo 5.2.3.9.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Gelir Ve Ozgiiven iliskisi

Kareler Kare
df F Sig.
Toplami Ortalamalar
Gruplar
1,396 3 0,465 ,254 ,858
Arasi
Grup
_ 544,985 298 1,829
[cerisi
Toplam | 546,380 301

Tablo 5.2.3.9.2°de de gorildiigii gibi varyans analizin sonucuna gore ordu
mensuplarindan olusan akilli telefon kullanicist kisilerin gelir diizeyinde olusan alt
guruplar ile “’Kisilerin kendisine duydugu oOzgiliven’” arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farkliik bulunmamustir (F:0,254; df:3 p= 0,858 > 0,05). Orneklemde yer
alan gelir seviyesi guruplarinin davranislari ile (Kisilerin kendisine duydugu 6zgiiven)

birbirleri ile benzesmektedir. Gelir seviyesine bagl bir farklilagma s6z konusu degildir.
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Tablo 5.2.3.9.3

Varyans Homojenitesi Testi

Gelir Ve Ozgiiven iliskisi

Levene
_ dfl df2 Sig.
Istatistigi

1,845a 2 298 ,160

Tablo 5.2.3.9.3’0 analiz ettigimizde varyans Tablo 9.3’t analiz ettigimizde

varyans homonijetisi testinde anlamlilik degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu goriilmektedir

(sig.=0,160 > 0,05). Yapmis oldugumuz bu varyans homojenitesi testinde guruplarin

kitle varyanslar1 birbirleri ile homojendir.

5.2.3.10 Gelir ve Tiiketici Koruma Derneklerine Duyulan Ozgiiven

Hiskisi
Tablo 5.2.3.10.1 (Descriptives)
Gelir ve Tiiketici Koruma Derneklerine Duyulan Ozgiiven
Ortalamanin
Parga
Standart | Standart Araligi
Frekans | Ortalama Minimum | Maksimum | Arasi
Sapma Hata Alt Ust
Varyansi
Limit | Limit
0-1500 205 4,43 1,402 ,098 4,24 4,63 1 7
1501-3000 92 4,49 1,337 ,139 4,22 4,77 1 6
3001-4500 4 4,50 1,401 ,701 2,27 6,73 3 6
4501 ve Ulzeri 1 4,33 4 4
Toplam 302 4,45 1,376 ,079 4,30 4,61 1 7
Sabit
1,382 ,080 4,30 4,61
Etki
Model
Rastgele
,080a 4,20a | 4,71a -,041
Etki

a. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rastgele etki 6l¢imina hesaplarken, 0.0 ile degistirilmistir.
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Agiklama: Tablo 5.2.3.10.1°deki skorlar 7 dereceli Likert dlgegi ile Olgiilmiis
olup, burada “l1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kismen
Katilmiyorum, 4= Ne Katilmiyorum Ne Katiliyorum, 5= Kismen Katiliyorum, 6=
Katiliyorum, 7= Tamamen Katiliyorum™ skorlar1 ile ordu mensuplarindan olusan akilli
telefon kullanicilarinin yasadiklar1 tatminsizlikte tiiketici koruma derneklerine duymus

olduklar1 giiven derecelendirilmistir.

Tablo 5.2.3.10.1°de de goriildiigii gibi O6rneklemimizdeki akilli telefonu
kullanicilarinin gelir ve tiiketici koruma derneklerine duymus olduklar1 giiven iligkisi
analiz edilmis olup birinci gurup 0-1500 TL. gelir seviyesinde fiyatin 6nemi 4,43, ikinci
gurup gelir seviyesinde 1501-3000 TL. arasi fiyatin 6nemi 4,49, {iglincii gurup gelir
seviyesinde 3001-4500 TL. arasi fiyatin 6nemi 4,50 ve son gelir seviyesi olan 4501 TL.
ve lizeri gelir seviyesinde fiyatin Oonemi 4,33 oranlart ile orta seviyelerde oldugu
goriilmektedir. Descriptives analiz sonuglarindan da anlasildigr gibi akilli telefon
kullanicilarinin - gelir diizeyleri ile sikdyet konusunda kisinin tiiketici koruma

derneklerine duymus olduklar1 giiven arasinda kiiciik farkliliklar oldugunu gérmekteyiz.

Tablo 5.2.3.10.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Gelir ve Tiiketici Koruma Derneklerine Duyulan Ozgiiven iliskisi

Kareler Kare
df F Sig.
Toplami Ortalamalar
Gruplar
1,782 3 0,594 ,393 ,758
Arasi
Grup icerisi 450,086 298 1,510
Toplam 451,868 301

Tablo 5.2.3.10.2°’de de goriildiigi varyans analizin sonucuna gore ordu
mensuplarindan olusan akilli telefon kullanicist kisilerin icerisinde gelir diizeyinde

olusan alt guruplar ile ¢° Tiiketici koruma derneklerine duymus olduklar1 giiven”’
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arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir (F:0,393; df:3 p=0,758 >

0,05). Orneklemde yer alan gelir seviyesi guruplarinin davramslari ile © Tiiketici

koruma derneklerine duymus olduklar1 giiven’’ birbirleri ile benzesmektedir. Gelir

seviyesine bagli bir farklilagsma s6z konusu degildir.

Tablo 5.2.3.10.3

Varyans Homojenitesi Testi

Gelir Ve Tiiketici Koruma Derneklerine Duyulan Ozgiiven iliskisi

Levene istatistigi

dfl

df2

Sig.

,285a

2

298

,752

Tablo 5.2.3.10.3’1 analiz ettigimizde varyans homojenitesi testinde anlamlilik

degerinin 0,05’ten biiylik oldugu goriilmektedir (sig.=0,752 > 0,05). Yapmis oldugumuz

bu varyans homojenitesi testinde guruplarin kitle varyanslari birbirleri ile homojendir.
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5.2.3.11 Gelir ve Ofke Iliskisi

Tablo 5.2.3.11.1 (Descriptives)

Gelir ve Ofke
Ortalamanin
Parca
Standart | Standart Arahg
Frekans | Ortalama Minimum | Maksimum | Arasi
Sapma Hata Alt Ust
Varyansi
Limit Limit
0-1500 205 4,43 1,402 ,098 4,24 4,63 1 7
1501-3000 92 4,49 1,337 ,139 4,22 4,77 1 6
3001-4500 4 4,50 1,401 ,701 2,27 6,73 3 6
4501 ve lzeri 1 4,33 4 4
Toplam 302 4,45 1,376 ,079 4,30 4,61 1 7
Sabit
1,382 ,080 4,30 4,61
Etki
Model
Rastgele
,080a 4,20a | 4,71a -,041
Etki

a. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rastgele etki 6lcimiini hesaplarken, 0.0 ile degistirilmistir.

Aciklama: Tablo 5.2.3.11.1°deki skorlar 7 dereceli Likert 6lgegi ile dl¢lilmiis
olup, burada “l1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kismen
Katilmiyorum, 4= Ne Katilmiyorum Ne Katiliyorum, 5= Kismen Katiliyorum, 6=
Katiliyorum, 7= Tamamen Katiliyorum” skorlar1 ile ordu mensubu akilli telefon

kullanicilarinin yasadiklari tatminsizlikte 6fke tutumlart derecelendirilmistir.

Tablo 5.2.3.11.1°de de goriildiigli gibi 6rneklemimizdeki akilli telefon kullanicilarinin
gelir ve 6fke tutumlar iligkisi analiz edilmis olup verileri inceledigimizde birinci gurup
0-1500 TL gelir seviyesinde 6fke tutumu 4,43, ikinci gurup gelir seviyesinde 1501-3000
TL aras1 6fke tutumu 4,49, iiciincii gurup gelir seviyesinde 3001-4500 TL. Arast 6fke
tutumu 4,50 ve son gelir seviyesi olan 4501 TL. Ve iizeri gelir seviyesinde 6fke tutumu
4,33 oranlart ile orta seviyelerde oldugu goriilmektedir. Descriptives analiz
sonuclarindan da anlasildigi  gibi  akilli telefon kullanicilarinin  yasadiklar
tatminsizliklerde gelir diizeyleri ile sikayet konusundaki 6fke tutumlar: arasinda kiigiik

farkliliklar oldugunu gérmekteyiz.
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Tablo 5.2.3.11.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Gelir ve Ofke iligkisi

Kareler Kare
df F Sig.
Toplami Ortalamalar
Gruplar
1,782 3 0,594 ,393 ,758
Arasi
Grup icerisi 450,086 298 1,510
Toplam 451,868 301

Tablo 5.2.3.11.2°de de goriildiigii gibi varyans analizin sonucuna gore ordu
mensuplarindan olusan akilli telefon kullanicist kisiler igerisindeki gelir diizeyinde
olusan alt guruplar ile > Ofke tutumlari’® arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklihk bulunmanmustir (F:0,393; df:3 p= 0,758 > 0,05). Orneklemde yer alan gelir
seviyesi guruplarinin davranislari ile 6fke tutumlar1 birbirleri ile benzesmektedir. Gelir

seviyesine bagl bir farklilasma s6z konusu degildir.

Tablo 5.2.3.11.3

Varyans Homojenitesi Testi

Gelir Ve Ofke iliskisi

Levene istatistigi dfl df2 Sig.

,285a 2 298 ,752

Tablo 5.2.3.11.3"{ analiz ettigimizde varyans homojenitesi testinde anlamlilik
degerinin 0,05 ten biiylik oldugu goriilmektedir (sig.=0,752> 0,05). Yapmis oldugumuz

bu varyans homojenitesi testinde guruplarin kitle varyanslari birbirleri ile homojendir.
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5.2.3.12 Gelir ve Sikayet Tutumu Iliskisi

Gelir ve sikayet iligskisinde verilerin analizinde oncelikle degiskenler ile iligkili
olarak asagidaki tabloda da ortaya konuldugu gibi ortalama ve standart sapma degerleri

analiz edilmistir.

Tablo 5.2.3.12.1 (Descriptives)

Gelir ve Sikdyet Tutumu

Ortalamanin
Parca
Standart | Standart Araligi
Frekans | Ortalama _ Minimum | Maksimum | Arasi
Sapma Hata Alt Ust
Varyansi
Limit | Limit
0-1500 205 4,42 1,272 ,089 4,24 | 4,59 1 13
1501-3000 92 4,28 1,139 119 | 4,04 | 4,52 1 6
3001-4500 4 4,00 0,839 ,419 2,67 | 533 3 5
4501 ve Uzeri 1 4,50 5 5
Toplam 302 4,37 1,225 ,071 4,23 | 4,51 1 13
Sabit
1,229 ,071 4,23 | 4,51
Etki
Model
Rastgele
,071a | 4,15a | 4,60a -,020
Etki

a. Uyari: Parga arasi varyansi negatiftir. Bu rastgele etki dlcimiini hesaplarken, 0.0 ile degistirilmistir.

Agiklama: Tablo 5.2.3.12.1°deki skorlar 7 dereceli Likert 6lgegi ile olglilmiis
olup, burada “1= Sikayet etme egilimim hi¢ yok... 7= Sikayet etme egilimi yiiksek”

araliginda derecelendirilmistir.

Tablo 5.2.3.12.1°deki genel goriiniimde de gorildigi gibi 6rneklemimizdeki
akilli telefonu kullanicilarinin gelir ve sikayet iligkisi analiz edilmis olup verileri
inceledigimizde 0-1500 TL. gelir seviyesi gurubu sikayet etme egilimi 4,42 oraninda,
1501-3000 TL. Gelir seviyesi gurubu seviyesi 4,28 oraninda, 3001-4500 TL. Gelir
gurubu seviyesi 4,00 oraninda, 4501 TL. Ve iizeri gelir gurubu seviyesi 4,50 oranlari ile
orta seviyelerde oldugu goriilmektedir. Descriptives analiz sonuglarindan da anlasildig:
gibi gelir seviyeleri ile sikayet etme egilimleri arasinda kiigiik farkliliklar oldugunu

gormekteyiz.
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Tablo 5.2.3.12.2

Anova Tablosu (Varyans Analizi)

Gelir ve Sikayet Tutumu iliskisi

Kareler Kare
df F Sig.
Toplami Ortalamalar
Gruplar
1,782 3 0,594 ,393 ,758
Arasi
Grup icerisi 450,086 298 1,510
Toplam 451,868 301

Anova tablosunda guruplar aras1 ve gurup i¢i kareler toplami sirasi ile sistematik
ve sistematik olmayan varyanslar1 gosterir. Kareler toplaminin ortalamasi bu degerler
serbestlik derecesine bdliinerek elde edilir. Gurup ortalamalarinin ayni olup olmadigi F
degerleri ile Olgiiliir (Sistematik varyans Sistematik olmayan varyansa boliinerek

bulunur). Sig. Degeri F oraninin sadece sansa bagli olarak meydana gelme olasiligini

Verir.

Tablo 5.2.3.12.2°de de goriildiigii gibi varyans analizin sonucuna gore 6rneklem
igerisinde gelir diizeyinde olusan alt guruplarin °’Sikayet etme egilimleri’’ arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamustir (F:0,393; df:3 p= 0,758 > 0,05).
Orneklemde yer alan egitim seviyesi guruplarinin davramslari (Sikayet etme egilimleri)

birbirleri ile benzesmektedir. Egitim seviyesine bagli bir farklilagma s6z konusu

degildir.

Tablo 5.2.3.12.3

Varyans Homojenitesi Testi

Gelir Sikayet Tutumu lliskisi

Levene istatistigi

dfl

df2

Sig.

,877a

2

298

417
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Tablo 5.2.3.12,3"0 analiz ettigimizde varyans homojenitesi testinde anlamlilik
degerinin 0,05’ten biiylik oldugu goriilmektedir (sig.=0,417 > 0,05). Yapmis oldugumuz

bu varyans homojenitesi testinde guruplarin kitle varyanslari birbirleri ile homojendir.

5.2.4 Korelasyon

Tablo 5.2.4.1 Korelasyon

. . Tuketici Sikayet
Sikayet Fiyatin Onemi Ozgliven .
Ofkesi Tutumu
Pearson . . . -
1 ,443 ,327 ,328 ,401
Korelasyon
Sikayet
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 302 302 302 302 302
Pearson o o - .
,443 1 ,466 ,500 ,455
Fiyatin Korelasyon
Onemi Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 302 302 302 302 302
Pearson * %k * %k * %k * ok
,327 ,466 1 ,518 ,517
Korelasyon
Ozgiiven
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 302 302 302 302 302
Pearson * %k * %k * %k * %k ok
,328 ,500 ,518 1 ,588
Tiketici Korelasyon
Ofkesi Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 302 302 302 302 302
Pearson * %k * %k * %k * %k
,401 ,455 ,517 ,588 1
Sikayet Korelasyonlari
Tutumu Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 302 302 302 302 302

**_ Korelasyon 0.01 seviyesinde belirleyicidir (2-tailed). ( + 0-0,3 zayif, + 0,3-0,7 orta, + 0,7-1 gigcli).

112




Aragtirmamizin  korelasyon  tablosunu inceledigimizde tablomuzdaki
aragtirmamiza katilan ordu mensuplarindan olusan akilli telefon kullanicilarinin,
telefonlar1 ile ilgili en ¢ok yasamis olduklar1 problemlerden kaynakli sikayetleri ile
sirasi ile akilli telefonlardaki fiyatin 6nemi arasinda orta dereceli pozitif yonde bir iliski
vardir [ r(302) = 0,443; p < 0,01]. Sikayet konular ile kisinin sikayet etme 6zgiiveni
arasinda orta dereceli pozitif yonde bir iliski vardir [ r(302) = 0,327; p < 0,01]. Sikayet
konular ile kisinin 6fke tutumu arasinda orta dereceli pozitif yonde bir iliski vardir
[ r(302) = 0,328; p < 0,01]. Sikayet konular ile kisinin sikayet tutumu arasinda orta
dereceli pozitif yonde bir iliski vardir [ r(302) = 0,401; p < 0,01].

Korelasyon tablomuzu analiz ettigimizde arastirmamiza katilan ordu
mensuplarindan olusan akilli telefon kullanicilarinin iirlinlerinin fiyatinin 6nemi ile
kisinin sikayet etme konusundaki kendisine duydugu Ozgiiven arasinda orta dereceli
pozitif yonde bir iligki vardir [ r(302) = 0,466; p < 0,01]. Fiyatin 6nemi ile kisinin 6fke
tutumu arasinda orta dereceli pozitif yonde bir iliski vardir [ r(302) = 0,500; p < 0,01].
Fiyatin 6nemi ile kisinin iirlinlinde yasamis oldugu problemler ile ilgili sikdyetleri

arasinda orta dereceli pozitif yonde bir iligki vardir [ 1(302) = 0,455; p < 0,01].

Korelasyon tablomuzu analiz ettigimizde arastirmamiza katilan ordu
mensuplarindan olusan akilli telefon kullanicilarinin, akilli telefonlar: ile ilgili yasamis
olduklar1 tatminsizliklerinde sikdyet etme konusundaki kendilerine duymus olduklar
Ozgiiven ile Kisinin 6fke tutumu arasinda orta dereceli pozitif yonde bir iliski vardir
[ r(302) = 0,518; p < 0,01]. Kisilerin sikayet etme konusundaki &zgiiveni ile kisilerin
sikdyet tutumu arasinda orta dereceli pozitif yonde bir iliski vardir [ r(302) = 0,517; p <
0,01].

Korelasyon tablomuzu analiz ettigimizde arastirmamiza katilan ordu
mensuplarindan olusan akilli telefon kullanicilarinin sikayet konusundaki 6tke tutumlari
ile kigilerin sikayet tutumlari arasinda orta dereceli pozitif yonde bir iligki vardir [
r(302) = 0,588; p < 0,01].
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5.2.5 Regresyon Analizi

Tablo 5.2.5.1 Model Ozeti®

Ayarlanmis R
Model R R Kare Standart Hata
Kare
1 .640° ,409 ,399 1,516

a. Tahmin Edilenler: (Sabit), Sikayet Tutumu, Fiyatin Onemi, Tiiketici Koruma

Derneklerine Duyulan Giiven, Ofke Tutumu, Ozgiiven

b. Bagh Degisken: Sikayet

Regresyon analizinde, yukarida belirtilen tabloda R Kare ile gosterilen ifadenin
altinda yer alan R Kare = 0,409 degeri, sikayetin %40’ 1n1 arastirmaya dahil ettigimiz 5
degiskenin etkiledigini gostermektedir. Yani kisacasi 6l¢gmiis oldugumuz 5 tane faktor

sikayet etme hareketinin %40’ 1n1 agiklamaktadir.

Tablo 5.2.5.2 ANOVA"

Kareler
Model df Ortalama F Sig.
Toplami
Regresyon| 468,283 5 93,657 | 40,739 | .000°
1 Residual | 675,887 294 2,299
Toplam |1144,170| 299

a. Predictors: (Constant),Sikayet Tutumu, Fiyatin Onemi, Tiiketici Koruma

Derneklerine Duyulan Giiven, Ofke, Ozgiiven

b. Dependent Variable: Sikayet
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Regresyon analizinde, yukarida belirtilen tabloda, ANOVA testi uygulanmis ve
Regresyon testinin giivenilirligi Sl¢iilmiistiir. Bu testte referans noktasi Sig. Siitunun
altinda kalan degerdir (Sig. = 0,000). Bu testin Sig degerinin referans noktasi1 0,05°tir ve
bu degerden kiiciik olarak disar1 ¢ikan test sonuglari regresyon analizinin gecerli

oldugunu kanitlar.

Tablo 5.2.5.3 Katsayilar®

Standart Standardize
Edilmemis edilmis
Model Katsayilar Katsayilar t Sig.
Std.
B Beta
Hata
(Sabit) ,423 | ,384 1,102 | ,272
Fiyatin Onemi ,346 | ,081 ,238 4,273 | ,000
Ozgiiven ,809 | ,092 ,576 8,794 | ,000
1 Tuketici Koruma
-,269 | ,091 -,189 -2,950| ,003
Derneklerine Giliven
Ofke -, 130 | ,103 -,079 -1,264 | ,207
Sikayet Tutumu ,224 | ,113 ,129 1,976 | ,049

a. Bagli Degisken: Sikayet

Yukarida tabloda bulunan Beta siitununun altinda kalan degerlerde, faktorlerin
sikdyete olan etkisini gorebiliriz. Yan tarafindaki Sig. Siitununun altinda ise bu etkilerin
gecerli olup olmadigin1 gorebiliriz. Yine bu testte de Sig.’in referans degeri 0,05°tir ve

bu degerden kiigiik olan degerlerin gegerli olmasi gerekir.
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Bu anlamda faktdrlerimizden Ofke = 0,207 degeri 0,05’ten biiyiik oldugundan
bu faktoriin regresyon analizinde istatistiksel olarak gecerliligi bulunamamistir. Bu
yiizden 6fkenin sikdyete olan etkisi istatistiksel olarak ispatlanamadi. Ancak diger
faktorlerin gecerliliginde sorun yoktur ve regresyon analizinde istatistiksel olarak

gecerliligi vardir.

Bu analizde bilmemiz gereken bir diger husus ise Beta ile adlandirilan siitunun
altinda kalan degerlerin, kendisine karsilik gelen degiskenin sikayet {istiindeki etkisidir.
Beta siitununda say1 ne kadar biiyiik ise, karsilik gelen faktoriin sikayete etkisi o kadar

biiyiiktiir. Oranlama yapilmasi gerekirse sirayla:

e Fiyattaki bir birim artis, sikayette 0,238 birimlik artisa sebep olur.

e Sikayet 6zgiivenindeki bir birim artis, sikayette 0,576 birimlik artisa sebep olur.

e Tiiketici koruma derneklerine duyulan giivendeki bir birim artis 0,189 birimlik
diistise sebep oluyor. ( Beta= eksi)

o Ofke gegerliligini kaybettigi i¢in etkisi 6lgiilemiyor.

e Sikayet tutumundaki bir birim artis, sikayette 0,129 birimlik artisa sebep oluyor.

Yukarida yapmis oldugumuz analizlerimizin bulgularindan yola ¢ikarak;

e H3: “Akilli telefonlara ddenen fiyat yiikseldikge, kullanicilarin sikayet etme

egilimleri artmaktadir”

Ordu mensubu akilli telefon kullanicilarinin cihaz fiyatlarmin sikayete olan
etkisi istatistiksel olarak gecerli olup, anlamliligi (Sig.=0,000<0,05) referans
noktasindan kiiclik ¢iktig1 icin fiyatin katsayisi anlamli bulunmustur. Beta katsayisi
0.238 oldugundan pozitif ¢ikmistir.Bu bulgulara gore fiyatin sikayete olan etkisi

istatistiksel olarak ispatlanmis oldugundan H3 hipotezimiz kabul edilmistir.
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e H4: “Akilli telefon kullanicilarinin 6zgiivene sahip olmalar sikayet etme

egilimlerini artiran bir faktordiir”

Ordu mensubu akilli telefon kullanicilarinin 6zgiivenlerinin sikayete olan etkisi
istatistiksel olarak gegerli olup, anlamlilig1 (sig.=0,000<0,05) referans noktasindan
kiigiik ¢iktig1 icin Ozgiivenin katsayist anlamli bulunmustur. Beta katsayisi 0.576
oldugundan pozitif ¢ikmistir Bu bulgulara gore oOzgiivenin sikayete olan etkisi

istatistiksel olarak ispatlanmis oldugundan H4 hipotezimiz kabul edilmistir.

e HS5: “Akill telefon kullanicilarinin tiiketici koruma derneklerine duydugu giiven

sikayet etme egilimlerini artiran bir faktordiir”

Ordu mensubu akilli telefon kullanicilarinin tiiketici koruma derneklerine
duydugu giivenin sikayete olan etkisi istatistiksel olarak gecerli olup, anlamliligi
(sig.=0,003<0,05) referans noktasindan kii¢iik ¢iktigi i¢in 6zgilivenin katsayisi anlaml
bulunmustur. Bu bulgulara gore Ozgiivenin sikayete olan etkisi istatistiksel olarak
ispatlanmig olup fakat beta (-0.189) degeri negatif ¢iktigindan H5 hipotezimiz red

edilmistir.

e HG6: “Tiiketici 6fkesi sikdyet etme egilimlerini artiran bir faktordiir.”

Ordu mensubu akilli telefon kullanicilarnin o6fkelerinin sikayete olan etkisi
istatistiksel olarak gecerli olmadigindan, anlamliligi (sig.=0,207>0,05) referans
noktasindan biiytik ¢iktig1 i¢in 6zgiivenin katsayist anlamli bulunmamistir. Bu bulgulara
gore Ozglivenin sikayete olan etkisi istatistiksel olarak  ispatlanamadigindan H6

hipotezimiz red edilmistir.
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° H7: Akilli telefon kullanicilarinin sikayet tutumu, sikayet etme egilimlerini

artiran bir faktordiir.

Ordu mensubu akilli telefon kullanicilarnin sikayet tutumlarinin sikayete olan
etkisi istatistiksel olarak gegerli olmadigindan, anlamlilig1 (sig.=0,049<0,05) referans
noktasindan kiigiik ¢iktig1 i¢in 6zgilivenin katsayisi anlamli bulunmustur. Beta katsayisi
0.129 oldugundan pozitif ¢ikmistir. Bu bulgulara gore 6zgiivenin sikayete olan etkisi

istatistiksel olarak ispatlandigindan H6 hipotezimiz kabul edilmistir.
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BOLUM VI

6. SONUC VE ONERILER

6.1 Sonug

Akill telefonlar is diinyasinin, sosyal ve giinliik yasantimizin vazgecilemez bir
pargast olmustur. Yapilan arastirmalara gore 21.yy. basindan beri akilli telefon

kullaniminin yiikselen bir ¢izgisi vardir.

Gilintimiizde akilli telefonlar, cep telefonlarin farkli olarak bir bilgisayarin
yapabildigi her tiirlii fonksiyona sahip, tasinabilir cihazlarin genel adidir. Bu cihazlarin
internet lizerinden veri paylasimi yaparak, kullanicilar arasi iletisimi gliclendirmesi
temel amaglarindan biridir. Bu anlamda akilli telefonlar insanlar arasi iletisimde

gelistirmemis, tamamen yeniden yaratmistir.

Akillt telefona olan talep artik bir ihtiyaca doniistiigiinden, cep telefonu
tireticileri de irlinleri gelistirerek birer akilli telefon firmalarina doniismislerdir.
Piyasanin bu denli geligim gostermesi, firmalarin birbirleriyle rekabet i¢ine girmesine,
her giin her saat yenilik yapmalarina sebep olmustur. Siirekli olarak yenilenen ve
gelisen akilli telefon pazarimi sekillendiren yine, modern diinyanin tiiketicisi olan akilh

telefon kullanicilaridir.

Akilli telefon ireticileri, akilli telefon kullanicilarinin taleplerini dikkate
almalidirlar. Bu baglamda hem memnuniyetlerini hem de sikayetlerini iyi tanimalar
gerekmektedir. Tiiketici problemlerinde iiretici firma tarafindan yapilmasi gereken diger
onemli hususlar ise: tiiketiciye soz verileni sunmak ve tiiketiciyle birebir iligki
kurabilmektir. Bu 6nemden yola ¢ikarak akilli telefon iireticisi olan firmalarin, akill
telefon tiiketicilerinin sikayetlerini cevaplamak ve tiiketici baghligi saglamalarini

etkilemektedir.
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Sosyolojik anlamda tiiketicilerin satin aldiklar {iriinlerle ilgili tatminsizlikleri
firmaya sikayet olarak yansir. Firmalar tiiketicinin sorunlarimi dogru bir bi¢cimde ele
almali, sikayeti dogru yonlendirmeli ve tiiketicinin firmadan ayrilmadan satin almada
devamliligi saglamaya mecburdurlar. Bu mecburiyet kendilerinin giinlimiiz piyasa

sartlarinda var olabilmeleri i¢in gereklidir.

Bizim bu arastirmadaki amacimiz, akilli telefon kullanicilarinin akilli
telefonlarinda ortaya ¢ikan problemlerin tatminsizlik durumdan sikdyet durumuna
gecisteki faktorlerin incelenmesidir. Tatminsizlik durumunda olusan faktorler ¢ok
fazladir, fakat biz aragtirmamizda daha dnceden arastirilmamis olan ve arastirilip 6nemi
tizerinde ¢ok fazla durulan faktorlerden secgerek akilli telefonlar kullanict davraniglarini

arastirdik.

Kendimize segtigimiz cografya KKTC, evrenimiz ise akilli telefon
kullanicilartydr. Orneklem kiimemizi biraz daha daraltarak KKTC’de gdérev yapan
TSK’de gorevli personellere indirgedik. Yani arastirmamiz bir anlamda KKTC gorev
yapan TSK’de ¢alisan ordu mensubu akilli telefon kullanicisi personellerin akilli

telefonlariyla ilgili sikdyet davranislarini arastirmakla alakalidir.

Bilindigi tizere Tiirk Silahli Kuvvetleri daha 6nceden bu tiir sosyolojik
aragtirmalara kapali bir kurum olarak ge¢mektedir. Bu baglamda bizim yaptigimiz
calisma daha 6nce deginilmemis bir kesime bir aragtirma yaparak kurumun hem i¢

dinamiklerini hem de diisiince tarzin1 kesif etmeye yonelik olmustur.

Her sosyolojik arastirma tezlerinde oldugu gibi, kullanicilarin demografik agidan
Yas, Cinsiyeti, Medeni Durumu, Egitim Seviyesi, Gelir Diizeyi ve Akilli Telefonlarinda
en sik karsilastiklar1 problemleri sorulmustur. Arastirmanin degiskenleri incelenmek
istendiginde, kullanicilarinin ¢ogu hem erkek, hem bekar, hem de benzer yaslarda

oldugundan, Medeni durumlari, Yaslar1 ve Cinsiyetleri aragtirma disinda tutulmustur.
Arastirmamizda kullanilan faktorler sirasiyla, Fiyatin Onemi, Sikayet Ozgiiveni,

Tiiketici Koruma Derneklerine Duyulan Giiven, Ofke ve Sikdyet Tutumudur. Bu bes

faktoriin incelenmesi adina, KKTC’de gorev yapan TSK’leri personeli ordu mensubu
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302 akalli telefon kullanicist secilmis olup onlara Likert 6lgegi kullanilarak 27 ifadeden
olusan bir anket uygulamasi yapilmistir. Kullanicilardan istenen ifadelere ne denli

katilip katilmadiklaridir.

Anket verileri SPSS veri tabanina girilmis ve bu veri iizerinden ANOVA Testi
uygulanmistir. Arastirmanin Oncelikle frekans analizi yapilarak, tiiketicilerin ankete
verdikleri cevaplarin siklig1 taranmistir. Bu kaynak bize her bir faktore verilen
cevaplarin averajin1 almayr saglamistir. Bu averajlar1 kullanarak her bir faktoriin
Cronbach’s Alpha testine tabi tutulmasi gerekmekte ve arastirmanin giivenilirliginin
kanmitlanmas1 gerekmektedir. Bu anlamda Ofkenin ve Tiiketici Koruma Derneklerine

Duyulan Giiven’in birer ifadesi giivenilirligi zedelediginden arastirma dis1 birakilmigtir.

Arastirmanin sonuglarini inceledigimizde bizi sasirtan sonuglar elde edilmistir.
Bunlar1 analiz edecek olursak, onceki arastirmalarin tersine (2008; Kitapgi, 2010;
Alabay) tiiketicilerin egitim seviyeleri arttikga sikayet egilimleri artarken bizim
arastirma sonuglarina gore orneklem gurubumuz olan ordu mensuplari arasinda egitim
seviyeleri ile sikdyet etme davraniglari arasinda bir baglanti bulunmadigin1 goriiyoruz.
Bunun nedenine baktigimizda oOrneklem gurubumuz olan kisilerin asker tabanl
olduklart i¢in mesleki aligkanliklarindan dolayi, bir kabullenmislik s6z konusu olup,
sikdyet hareketine aligkin bir yapilart bulunmamasindan kaynakli olabilir. Sivil
hayatlarinda da bu aligkanliklarinin devam ettigini goriiyoruz. Yine arastirmamizin
diger onemli sonuclarindan birisi de diger arastirmalarin sonuglarinin dogrultusunda
(2012; Oney) sonuglar elde edilmistir. Emrah Oney’in de arastirmasinda ozgiiven
konusunda degindigi gibi: “Kisilerin kendilerine olan giiveni, her seyin kontrol altinda
tutulmasi, belirsizligin az ve olacaklarin beklenildigi gibi olmasi, yakin gelecekte
yasanacak olaylarin pozitif gergekleseceginin beklenmesidir (Oney, 2012).” Ifadesinden
de yola ¢ikarak Ozgilivenleri yiliksek insanlarin davraniglari, sikayet etme egilimlerini
artiran bir faktordiir. Bizim arastirmamizda da daha Onceki arastirmalara paralel
sonuglar elde edilmis olup ordu mensubu akilli telefon kullanicilarinin 6zgiivene sahip
olmalar1 sikayet etme egilimlerini artirmistir. Bunun nedenine baktigimizda 6rneklem
gurubumuz olan asker kisilerin kisisel 6zgiivenlerinin ¢ok yiiksek oldugu bilinen bir
gercektir. Konu sikayet oldugunda da kendilerine duymus olduklar 6zgiiven sikayet

davraniglarina da yansimis olmasindan kaynakli olabilir.
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Aragtirma  bulgularindan elde ettigimiz diger bir sonuca gore ordu
mensuplarindan olusan akilli telefon kullanicilarinin, egitim ve tiiketici koruma
derneklerine duymus olduklar1 giiven arasinda farkliliklar goriilmemistir. Bu durumda
daha Once yapilmig bir arastirma olan (2010;Ryngelblum, Giglio, & Silveira,)
Ryngelblum ve arkadaglarimin tiiketiciler oncelikle sikayetlerini tretici/tedarik¢i
firmalara yaparken sonug¢ alamadiklarinda tiiketici koruma derneklerine basvururlar
sOylemlerinden farkli olarak bir bulgu ortaya koymustur. Bizim arastirmamizin
sonucunda ordu mensubu tiiketicilerin egitim seviyeleri ile tiiketici koruma derneklerine
duyduklart giiven arasinda bir baglanti bulunamamistir. Buradan da ordu mensubu
kisilerin tiiketici koruma derneklerinin islevleri hakkinda yeterli bilgi ve deneyime sahip

olmamalar1 sonucu ¢ikabilir.

Diger bir sonug ise egitim seviyesiyle 6fke tutumu arasinda bir baglanti gériilmedigi
yoniindedir. Genel kabulde egitimin getirdigi bilincin 6fke tutumu iizerinde pozitif bir
etki yapmasi beklenirken, ordu kiiltiiriinde 6fke tutumunun zaten basat olarak beklenilen
ozellikleri arasinda yer almasindan kaynakli olabileceginden, her ordu mensubunun bu

ozellikte gelismis ve benzer seviyelerde bulunmasina neden olmustur.

Arastirmamizda kisilerin gelirleri ile ilgili bulgularmni analiz ettigimizde, ordu
mensubu akilli telefon kullanicilariin gelirleri ile 6zgiliven ve sikdyet tutumlari arasinda
baglant1 bulunmadigi gbzlemlenmistir. Bunun nedeni olarak da gelirin, ordu sisteminde,
sivil hayattaki gibi etkin bir gli¢ unsuru olmamasi oldugu disiiniilebilir. Ordu
sisteminde gelir, 6zgiiven adma belirleyici bir unsur degildir. Ozgiiven ve 6nceki
paragraflardaki ordu kiiltiirline dair analizlerle baglantili olarak gelir-sikayet iligkisi i¢in
de ayni durumun gecerli oldugunu soyleyebiliriz. Keza 6fke tutumu datasinin da ordu
mensuplarinin gelirlerinden bagimsiz bir sonu¢ sunmasi; gelirin ordu kiiltiiriinde

belirgin bir rol oynamamasindan kaynakli olabilir.
Aragtirmamizin  diger bir bulgusunda elde ettigimiz sonug, ordu mensubu

kisilerin gelirleri ile sahip olduklar1 akilli telefonlarin fiyatlar1 arasinda bir baglanti

bulunmadigi ortaya ¢ikmistir. Bu durumun temel sebebi; giiniimiizde yaratilan tiiketim
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toplumunda akilli telefon vb. iiriinlerin sanki bir temel ihtiyagmis gibi fiyati ne olursa

olsun sahip olunulmasi gereken bir deger haline getirilmis olmasi olabilir.

Son olarak, gelir ile tiiketici derneklerine duyulan giiven konusunda bir baglanti
gozlemlenmemesi; tiiketici dernekleri hakkinda toplumun genel olarak yeterli 6l¢iide
bilin¢lendirilmemis olmasindan kaynakli olabilir. Sonug olarak tiiketiciler yeterli biling
seviyesine ulasilmadigr silirece gelirin  belirleyici  bir faktér rolii  almasi

beklenemeyebilir.

Arastirma bulgularinin devaminda Korelasyon tablosunu inceledigimizde,
tablomuzdaki arastirmamiza katilan ordu mensuplarindan olusan akilli telefon
kullanicilarinin, telefonlar: ile ilgili en ¢ok yasamis olduklari problemlerden kaynakli
sikayetleri ile akilli telefonlardaki fiyatin 6nemi, 6zgiiven, tiiketici koruma derneklerine
duyulan giiven, 6fke ve sikayet tutumlar1 arasinda orta dereceli pozitif yonde bir iligki

oldugunu soyleyebiliriz.

Regresyon analizi sonuclarinda ise, R kare degerine baktigimizda sikayeti
bagimsiz degiskenler (Fiyatin 6nemi, 6zgiliven, tiiketici koruma derneklerine duyulan
giiven, ofke ve sikayet tutumu) % 40 oraninda agiklamistir. Faktorlerin sikayeti ne
denli etkiledigi ortaya ¢ikarilmistir. Bu bulgulardan yola ¢ikarak, faktorlerin sikayeti
etkileme siralamas1 “*Ozgiiven’’, “’Fiyatin Onemi>’ ve’’ Sikayet Tutumu’’ seklinde
siralanmigtir. Diger bir faktor olan *’Tiiketici Koruma Derneklerine Giiven’ ise
sikdyete ters etki yaratmaktadir. Son faktoriimiiz olan >>Ofke’’nin giivenilirligi yeterli

olmadigindan sikayete olan etkisi istatistiksel olarak dl¢lilememistir.

Regresyon analizimizde bulgularin diger bir sonuglarina gore de fiyattaki 1
birimlik artis sikAyete olan etkiyi % 24 oraninda artirmaktadir. Uriinlerin fiyatlarinin
yiiksek olmasi sikdyete olan egilimi artirmaktadir. Bu da tiiketicinin 6dedigi fazla
fiyatla beraber sahip oldugu iiriinden daha yiiksek bir beklenti igerisine girmesinden
kaynakli olabilir. Ozgiivende ise 1 birimlik artis sikdyete olan etkiyi % 58 gibi yiiksek
bir oranda artirmaktadir. Kisilerin 6zgiivenlerindeki artis, sikdyete olan egilimleri de
artirmaktadir. Bunun nedeni olarak 6zgiiveni yiiksek olan tiiketicilerin, iiriinlerinde

karsilagtiklar1 problemler ile ilgili, kendilerini daha iyi ifade edebildiklerinden dolay1
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sikdyet hareketinde bulunuyor olmasindan kaynakli olabilir. Tiiketici koruma
derneklerine duyulan giivendeki 1 birimlik artis sikdyete olan etkiyi % 19 oraninda
azaltmaktadir. Bunun nedenlerine baktigimizda tiiketicilerin, tiiketici koruma
derneklerinin islevleri hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamalarindan veya daha once
yagsamis olduklar1 olumsuz tecriibelerinden kaynakli olabilir. Sikayet tutumunda ise 1
birimlik artig sikayete olan etkiyi % 13 oraninda artirmaktadir. Tiiketicilerin 6tke
tutumu, sahip olduklar1 driinleri ile yasamis olduklart problemlerde sikayet
davraniglarint etkilememektedir. Bunun nedeni de anlamlilik degerinin referans
noktasindan biiyiikk degerde ¢ikmasindan dolay1 giivenilirlik saglanamadigindan etkisi

istatistiksel olarak 6l¢iilememistir.

Arastirmamizin gelecekte, tiiketicilerin satin aldiklar: tiriinlerdeki kusurlardan
dolayr yasadiklari tatminsizliklerde, hem tiiketicilere sikdyet asamasinda bir yol
gosterici olarak hem de {iretici/tedarikgi firmalara tiiketici tatminsizliklerinden kaynakli
sikdyet davraniglarii  etkileyen faktorleri gelecekte nasil kendi yararlarina
kullanabileceklerini gdsteren fayda saglayict bir yol haritasi olarak katki saglamasi

beklenmektedir.

6.2 Oneriler

Akilli telefon kullanicilarinin sikayetlerini etkileyen faktorleri analiz ettigimiz
aragtirmamizdan elde ettigimiz veriler 118inda tiiketiciler i¢in tiikketici memnuniyetini
artirmak ve tiretici/tedarik¢i firmalar i¢in de iiriin gelistirmelerine katk: saglayarak daha

problemsiz kaliteli tiriinler ortaya ¢ikarmalarina katki saglamak amaciyla:

1. Uretici firmalar arastirmamizda en ¢ok sikayet konusu olan akilli telefonlar da
yazilim sorunu, dokunmatiginin ¢alismamasi, cihazin asir1 1sinmasi, pil dmiirlerinin kisa
olmasi ve kamera problemleri {izerinde daha oncelikli durmali, en ¢ok sikayet konusu

olan bu hatalar1 ortadan kaldirici tedbirler almalidirlar.

124



2. Tiiketici koruma derneklerine duyulan giiven arttik¢a, firmalarin kendisine
olan sikayetler azalir. Eger tiiketicilere tiiketici koruma dernekleri hakkinda daha ¢ok
bilgilendirilme yapilirsa daha ¢ok sikdyet eden, hakkini arayan, bilingli bir tiiketici
toplulugu yaratilabilir.

3. Uriin fiyatlarindaki artislar sikdyet egilimlerini artiracagi igin {iriiniin fiyati ile

tiikketicinin memnuniyet iligkisi iyi ayarlanmalidir.

4. Tiiketicilerin sikdyet tutumunu degistirmek i¢in sikdyetin kotii bir sey
olmadig1 anlatilarak sikayetlerin ciddiye alinacaginin anlatilmasi insanlar1 daha pozitif
kilar ¢ok daha sikayet etmelerine neden olur. Firmalarda haberdar olduklar1 bu sikayet

konulart ile ilgili daha ¢ok 6nlemler almalidirlar.

5. Ozgiivenleri yiiksek bir tiiketici toplulugu yaratilabilir ise bu tiiketici guruplar
sikayetlerini ¢ok daha rahat dile getirebilirler. Bu geri doniistimlerden yola ¢ikarak

firmalar iyi bir hizmet algis1 ve iiriin kalitesi olusturarak daha iyi hizmet verebilirler.

6. Uretici ve tedarikgilerin, sikdyet eden tiiketicinin kaybedilmemesi adina,
sikdyeti olusturan problem ile ilgili konuyu ¢ok kisa siirede sonuglandirip geri bildirim

hizmeti sunmasi gerekir.

7. Elde edilen sonuglar anakiitle ve o6rneklem ile bagimli ya da bagimsiz mi1
oldugu 1iy1 analiz edilip sorunlarin miisteri tatminsizliginden mi kaynaklandigi yoksa
cihaz ile ilgili var olan teknik arizadan m1 kaynaklandig: arastirilmalidir.

8. Firmalar kendilerine ulasan tiiketici sikayetlerini ¢ok daha ciddiye alip aslinda
kendilerine ulasan tiriin eksikliklerini ya da kusurlarini arastirmada ve iiriin gelistirmede

kullana bilecekleri bir firsat olarak goérmelidirler.
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EKLER;

EK: 1

ANKET

Bu anket, “Akilli telefon tiketicilerinin sikdyet davraniglarini etkileyen faktérleri” aragtirmak amaciyla
diizenlenmistir. Anket iki bdlimden olusmaktadir. ilk balim sizleri motive eden faktérleri belirleyen

sorulardan olusmaktadir. ikinci bélim ise “Kisisel Bilgiler™ b&limidir. Tim sorular aciklamalar

dogrultusunda, dikkatli ve ictenlikle degerlendirmeniz aragtirmanin amacina ulagmasina buyik katk

saglayacaktir. Anketin sonuglari sadece bilimsel amaglar igin kullanilacak ve cevaplar yalnizca aragtirmaci

tarafindan degerlendirilecek ve kesinlikle &zel amaglar icin kullanlmayacaktir.

vereceginiz cevaplar, katiliminiz ve degerli zamaniniz icin simdiden tesekkiir ederim.

Litfen cevaplarninizi sorulardakiilgilisegenegin bulundugu kutucuga isaretleyiniz

Lutfen asagidaki senaryoyu dikkatle okuyunuz

Ankete igtenlikle

12 mega piksel kamera, 3G veri hizi ve 36 saat bekleme siiresine sahip yeni bir akilll telefon piyasaya

cikiyor ve sizde bu {riinden bir tane edinmek icin, Uriin tedarikcisine 1000 TL ddeyip, hemen kullanmaya

bashyorsunuz. Uc ay sonra, akilli telefonunuzun sarji %90'in altina diistiigiinde, sarjinizin 3 ila 4 saat

icerisinde tiikendigini fark ediyorsunuz.

Soru : Yukandaki senaryoyu goz oniinde bulundurarak, liitfen sikayet etme egiliminizi gdsteriniz.

SIKAYET
SIKAYETETME ETME
EGILIMIM Hig EGiLiMiM
YOK YUKSEK
1 2 3 4 6 7

SORU 1: Alttaki ifadelere ne denli katilip katilmadiginizi belirtiniz.

a) Kullandigim akilli telefon ile ilgili tatminsizligimde,
akillitelefonun fiyati sikayet etmemde Gnemli
bir unsurdur.

b) Akillitelefon satin alirken, bir fazlasini 6demek;
riinlin problem ¢ikarma olasihgini
digtirmek demektir.

c) Satin alacagim akilli telefonlarda indirimli Urlnlerin
problem gikaracagini digtniram.

d) Kullandigim akilli telefon pahali degil ise,
problem cikardiginda degistirmek veya
parasini geri almak yerine kullanmaya
devam ederim.

e) Akillitelefon satin alirken, daha ucuz triinlerin,
problem ¢ikarma olasiliginin daha yiiksek
olacagini ddsundrim.

NE
KATILMIYORUM

KESINLIKLE ~ KATILMIYORUM  KISMEN NE KISMEN  KATILIYORUM  TAMAMEN
KATILMIYORUM KATILMIYORUMKATILIYORUM  KATILIYORUM KATILIYORUM

1 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 3 4 5 6 7

1 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7
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SORU 2: Alttaki ifadelere ne denli katilip katilmadiginizi belirtiniz.

NE
KATILMIYORUM
o NE
KESINLIKLE  gATILMIYORUM  KISMEN ~ KATILIYORUM  KISMEN  KATILIYORUM  TAMAMEN
KATILMIYORUM KATILMIYORUM KATILIYORUM KATILIYORUM

a) Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim

tatminsizlikte, sikayet etmekten asla 1 2 3 4 3 6 7

vazge¢cmem.
b) Kullandigim akilli telefon ile ilgili yagadigim 1 2 3 4 5 6 7

tatminsizlikte, Greticisine/tedarikcisine

kesin sikdyet ederim.
c) Eminim ki, kullandigim akilli telefon ile ilgili 1 2 3 4 5 6 7

yasadigim tatminsizlikte

Ureticisine/tedarikgisine sikdyet ettigimde

bagaril olacagim.
d) Kesinlikle kullandigim akilh telefon ile ilgili

yasadifim tatminsizlikte, akilli telefon 1 2 3 4 5 6 7

Ureticisine/tedarikgisine sikayetimi efektif
bir sekilde yaparim.

e) Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim
tatminsizlikte, Griinle ilgili sikdyetimiakill 1 2 3 4 5 6 7
telefon Ureticisine/tedarikgisine yaparken,
kendime tam anlamiyla giivendigimi
soyleyebilirim.

f) Akill Telefon treticilerine sikayette bulunma 1 2 3 4 5 6 7
isinde iyi oldugumu soyleyebilirim.

g) Tecriibelerim, akillitelefon ireticilerine 1 2 3 4 5 6 7
sikayette bulunurken bana gtiven verir.

SORU 3: Alttaki ifadelere ne denli katilip katilmadiginizi belirtiniz.

NE

KATILMIYORUM
KESINLIKLE  KATILMIYORUM  KISMEN NE KISMEN  KATILIYORUM  TAMAMEN
KATILMIYORUM KATILMIYORUMEKATILIYORUM  KATILIYORUM KATILIYORUM

a) Kullandigim akilli telefon ile ilgiliyasadigim
tatminsizligin ¢oziimiinde kendi cabamiyeterli 1 2 3 4 5 6 7
gormeyip, tiketici koruma derneklerinden
yardim isteyebilirim.

b) Eminim ki, kullandigim akilli telefon ile ilgili 1 5 3 4 5 6 7
yasadigim tatminsizligin ¢oziimd, tiketici
koruma derneklerine basvurmaktir.

c) Kullandigim akilli telefon ile ilgili yagadigim
tatminsizlikten dolayi magdur olsam bile, hak ! 2 3 4 3 6 7
arama ¢abalarimin sonug verecegine inanmryorum.
d) Kullandigim akilli telefon ile ilgiliyasadifim
tatminsizlikte, tiiketici koruma 1 2 3 4 5 6 7

derneklerinin beni ne derece karudugunu
bilmedigimden, akilli telefon dreticisi/
tedarikgisi yetkililerini dinleyip, problemi
olaganca sekilde ¢cbzmeye caliginm.
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SORU 4: Alttaki ifadelere ne denli katihip katilmadiginizi belirtiniz.

NE
KATILMIYORUM
NE
KESINLIKLE ~ KATILMIYORUM  KISMEN  KATILIYORUM  KISMEN KATILIYORUM TAMAMEN
KATILMIYORUM KATILMIYORUM KATILIYORUM KATILIYORUM
a) Kullandigim akilli telefon ile ilgili yagadigim 1 2 3 a 5 6 7
tatminsizlikte, sinirlerime hakim olamam.
b) Kullandigim akilli telefon ile ilgiliyasadigim 1 2 3 4 5 6 7
tatminsizlikte, etrafima ofkeli bir tutum
sergileyebilirim.
c) Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim 1 5 3 s s 6 7
tatminsizlikte, 6fkelenmenin hakkim oldugunu
distndrim.
d) Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim 1 2 3 4 5 6 7
tatminsizlikte sakin bir tutum sergilerim.
e) Kullandigim akilli telefon ile ilgili yasadigim 1 2 3 4 5 6 7

tatminsizlikte hichir reaksiyon vermem.

Soru 5 :Alttaki ifadelere ne denli katilip katilmadiginizi belirtiniz.

NE
KATILMIYORUM
NE
KESINLIKLE ~ KATILMIVORUM KISMEN ~ KATILIYORUM  KISMEN KATILIVORUM TAMAMEN
KATILMIYORUM KATILMIYORUM KATILIYORUM KATILIYORUM
. - - _
)Ak\lllwltelt.efor?umla ilgili prc.)blt?mmde sikdyete . 5 3 . < . .
ydnelik bir durum sergilerim.
b) Akilli telefonumla ilgili problemimde hemen
sikdyet tutumu i¢ine girmem, ¢lnki Grind 1 2 3 4 5 6 7
yaptinp kullanmak benimigin daha
onemlidir.
c) Akilli telefonumla ilgili problemde sikdyet ‘ 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7
tutumu igerisine girersem, bunun bana fayda
saglamayacagini bilirim.
d) Tatmin olmadigim akilli telefonu sikayet 1 2 3 4 5 6 7
etmemem, beni huzursuz eder.
e) Tatmin olmadigim akilli telefonu sikayet etmek 1 2 3 4 5 6 7
benim gorevimdir.
f) Tlketiciler akilli telefon ireticilerini/tedarikgilerini 1 3 3 4 5 6 7
sikayet etmemelidirler, ciinkl akilli telefon

Greticileri/tedarikgileri bazen kusurlu tiriin
satabilirler.
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Latfen bilgilerinizi ilgili segenegin yanindaki kutucuda isaretleyiniz

a) Cinsiyetiniz. kaqin
Erkek

b) Yasiniz:

c) Medeni durumunuz: ~ Bekar Diger:

Evii

is

d)Egitim Durumunuz:
llkokul-Ortaokul

Lise

Yiiksekokul

Lisans
Yiuksek lisans

Doktora

Diger:

) Aylik geliriniz ne kadar?:

0-1,500
1,501 -3,000
3,001 —4,500
4.501-ve (zeri

f) Ne kadar zamandir 1-2yil 1

akill telefon

kullaniyorsunuz?: 2-3yll 2
3-5yil 3
5-10yil 4

g) Bugiine kadar sahip oldufunuz akilli telefon sayisi?

h) Bugline kadar sahip oldugunuz akill telefonlarinizda ki karsilastiginiz problemler?

Ankete katildiginiz icin cok tesekkiir ederim.
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