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oz

Isletmeler daha cok tiiketici tatminine onem vermekte, ancak tatminsizlik
yasayan tiiketicilerin ne gibi davramslara yOneldigi konusunu c¢ok fazla
irdelememektedir. Buna karsilik tatminsiz tiiketiciler isletmenin ileriki dénem
satiglart ve itibari igin kritik bir role sahiptir. Tatminsiz tiiketicilerin farkli sikayet
davranislarina yoneldigi diisiiniildiigiinde; bu sikayet davraniglarinin neler oldugu,
nasil gruplanmasi gerektigi ve gruplarin sahip oldugu ozelliklerin belirlenmesi
onemli kavramlar olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu kavramlarin agiklanmasi isletmeler
icin kritik oldugu gibi, Tiirkiye’de bu yonde herhangi bir ¢caligma yapilmadig: icin

ayrica bir onem arz etmektedir.

Zincir gida perakende marketlerine yonelik farkli sikayet davranislari
gosteren tiiketicilerin gruplandirilarak, gruplar ile sosyo-ekonomik ve demografik
ozellikler arasindaki iligkilerin incelendigi arastirma, pilot bir caliyma olarak
yiiriitiilmiistiir. Hicbir sey yapmayan, kisisel yollara bagvuran, yasal yollara bagvuran
tiikketici gruplari; isletmenin sikayete yonelik imaji, sikayete karsi tutum, is diinyasina
yonelik degerleme, devlete yonelik degerleme, yasanan sorunun énem derecesi, gida
perakendecilerinden market aligveris sikligi, zincir gida perakende magazalarindan
ahisveris siklig1, sosyallik seviyesi, yasanan sorunda perakendeci, iiretici, anlagsmali
firma ve tiiketicinin kendisinin sorumluluk yiizdeleri degiskenleri yardimiyla
diskriminant analizine tabi tutulmustur. Ardindan, i farkli sikayet davranig
grubunun, sosyo-ekonomik ve demografik ozellikler ile iliskileri ki-kare analizi

yardimiyla tespit edilmeye ¢alisilmstir.

ABSTRACT

Businesses meanly attach importance to consumer satisfaciton, but don’t
consider about consumers who have experienced dissatisfaction, incline towards
which kind of behaviors. Meanwhile dissatisfied consumers have a critical position
for sales at upcoming terms and reputation of firm. If we pay attention about
dissatisfied consumers incline towards different kind of complaint behaviors, what

are these complaint behaviors, how these complaints can be grouped and determining
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characteristics of these groups become important conceptions. Describing these
conceptions are important due to that there has not prepaid any research about this

topic in Turkey and also for business.

Research that has explored relations of socio-economic and demografic
characteristics with these groups by grouping consumers who have indicated
different complaint behaviors incline towards food chain retail markets, has been
performed as a pilot study. Consumers who have made nothing, who have aplied
private actions and who have aplied public actions have been put trough discriminant
analysis with variables as complaining image of firm, attitude towards complaining,
revalution about business and goverment, importance level of present problem, grade
of sociality, frequency of shoppings from food retailers, frequency of shoppings from
food chain retailer stores, responsibility percentages of retailer, producer and
consumer at present problem.Afterwards it has been studied to determine relations
between three different complaint behavior groups and socio-economic - demografic

characteristics by the help of chi-square analyse.
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GIRIiS

Tiiketici yOnlii pazarlama uygulamalarinin egemen oldugu giiniimiiz
diinyasinda, ¢cogunlukla mesgul olunan konu, tiikketici memnuniyetidir. Tiiketicilerin
isteklerini belirleyip, bu isteklere uygun iiriin ve hizmetler iireterek onlar1 arzu edilen
davraniglara ve satin almaya tesvik etmek, ardindan tiiketicilerin gosterdigi satin
almadan memnun olmas: i¢in ¢aba harcamak pazarlama uygulamalar1 icin Onemli
kademelerdir. Satin alma deneyiminden memnun olmus tiiketicilerin, {iiriin, marka
veya magazadan tekrar satin alim yapmasi, sadik miisteri haline gelmesi, satin alinan
iiriin, marka, magaza hakkinda olumlu iletisimlerde bulunmasi beklenmektedir.
Ancak, siire¢ satin alma ile bitmedigi gibi, yasanan tatmin ve tatminsizlikle de smirli
kalmamaktadir. Tatminsizlik yasayan tiiketiciler, bu durum karsisinda nasil bir
davranig  goOstermeleri  gerektigini  degerlemekte ve farkli  davranmislara
yonelmektedirler. Bu asamada tiiketicilerin yoneldikleri davramigsal ve davramssal

olmayan tepkilerden biri de, sikayet davranisi olarak adlandirilmaktadir.

Tatminsizlik yasamis her tiiketici, kaybedilme olasilig1 yiiksek, firma
hakkinda olumsuz iletisimlerde bulunarak diger tiiketicileri de etkileyebilecek, iiriin-
marka veya magazadan tekrar satin alim yapmama egiliminde olan ve cogunlukla
firmanin haberdar olmadigi bir kesim olarak diisiiniilmelidir. Tiim bu olumsuz
faktorler, isletmelerin tiiketici sikayet davranislariyla ilgilenmeleri gerektigini ortaya

koymaktadir.

Tiiketicinin sikayet davranislar: ile ilgili akademik caligmalar, 1975 yilindan
sonra hiz kazanmis ve cesitli sekillerde incelenmistir. Bu tarihten sonra artarak
devam eden calismalarda; sikayet davramismi etkileyen unsurlarin neler oldugu,
sikayet davranislariin nasil gruplanacagi, farkli sikayet gruplarinm ozellikleri ve
tilketicilerin sikayetten sonra yaptiklar1 degerlendirmeler irdelenmistir. Diinya’daki
sikayet literatiirii oldukca genis olmasina karsin, Tiirkiye’de heniiz bu konuda 6nemli
calismalar yapilmamis ve Ozellikle tiiketicinin sikayet davranisi sadece tatminsizlik

kavramu ile iligkilendirilmekten ibaret kalmistir.

Tiiketici sikayet davramiglarinin isletme icin ©6nemi ve Tirkiye’deki

caligmalarin yetersizliginden hareketle gerceklestirilen bu calijmanm ana amaci,



farkli sikayet davraniglart gosteren tiiketicilerin gruplandirilmast ve gruplarin
birbirinden  farklilagsmasin1 ~ saglayan  Ozelliklerinin  ortaya  ¢ikarilarak
tanimlamalarinin  yapilmasidir. Arastirmanin sonuclar1 itibariyle, Tiirkiye’deki
sikayet arastirmalar1 icin Onemli bir kademe olmasi ve isletmelerin tatminsiz

tiikketicilere bakis agilarinda bir farklilagsma saglamasi beklenmektedir.

Calismanin ilk boliimiinde, tiiketicinin sikayet davramisi detayli olarak
incelenmistir. Bu boliimde, tiiketici sikayet davranisi kavraminm pazarlama
anlayislar1 ve tiiketici satin alma siireci i¢indeki yeri, kavramin literatiir anlamlinda
nasil bir gelisme kaydettigi, isletmeler i¢in dnemi konusunda bilgiler verilmistir.
Daha sonra, tiiketici sikayet davranisimi agiklamakta yararlanilan ve arastirmanin
modellenmesinde kullamilan Uyusmazhik Paradigmast ve Atif Teorisi gibi
yaklasimlar incelenmistir. Tiiketici sikayet davramiglar1 literatiiriinii tararken
karsilagilan ve tiiketici sikayet davranisini1 genel olarak agiklamaya calisan modeller
ile tiiketicilerin gostermeleri muhtemel sikayet davranislarinin incelendigi modeller
bu boliimde detayl olarak incelenmis ve bunlar arasindan secilen modeller ile se¢cim
nedenleri belirtilmistir. Modellerin ardindan, Tiirkiye’de tiiketici sikayet davraniglar:
konusunda yapilmis ¢alismalar ve sonuglarindan kisa kisa bahsedilmis, son olarak
tilketici sikayet davraniglar1 konusunda Tiirkiye’de ne gibi kanuni diizenlemelerin

bulundugu ve tiiketici haklarin neler oldugu incelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, uygulamanin yapilacagi perakende sektorii
detayli olarak incelenmistir. Bu boliimde, perakendeciligin kapsam ve smirlarinin ne
oldugu belirtilmis, ardindan Diinya’da, Avrupa’da ve Amerika’da perakende
sektoriiniin nasil bir degisme yasadigi ve mevcut durumlarinin ne oldugu ile
Tiirkiye’deki perakende sektOriiniin kaydettigi asamalar incelenmistir. Daha sonra
perakende sektoriinden daha spesifik bir inceleme ile Tiirkiye’deki gida
perakendeciligi ve mevcut durumu belirtilmistir. Arastirmanin uygulama alanini
olusturan zincir magazalarin durumundan bahsedilmis ve ardindan bu marketlerdeki
tikketicilerin davraniglart incelenmistir. Son olarak ise, zincir gida perakende
marketlerinde tiiketicilerin = gosterdikleri sikayet davranislarmin  ve sikayet

konularinin ne oldugu belirtilmistir.



Calismanin iigiincii ve son boliimiinde ise, zincir gida perakende marketlerine
yonelik gerceklestirilen arastirma ve sonuglari incelenmistir. Arastirma konusu,
amaci, kapsami, kisitlari, metodolojisi, veri toplama yontem ve araci, Ornekleme
siirecinden bahsedilmis ve ardindan arastirmada elde edilen verilerin frekans
dagilimlar1 ile verilere uygulanan analizler anlatilmistir. Arastrmanin analiz
kisminda elde edilen sonuglarmm Ozetlenmesi ve degerlendirilmesinin ardindan,
arastrma sonucunda ulasilan sonuglar ile isletmeler ve ileriki arastirmalar icin

yapilan Onerilere deginilmistir.



1. BOLUM: TUKETICIi SIKAYET DAVRANISI
1.1 TUKETICI SIKAYET DAVRANISI KAVRAMI

Tiiketici Sikayet Davranist kavrami 1970’1i yillarda incelenmeye baslamis ve
cikis noktasimi tatmin ve tatminsizlik kavramindan almistir. Daha sonra yapilan
caligmalarin  bircogunda, sikayet davranisinin tatminsizlik kavramiyla iligkisi
aciklanmaya ¢alisilmis ve baslangic noktasinin satin alma davranisi sonrasi yasanan
tatminsizlik oldugu ifade edilmistir. Arastirmamizin bu boliimiinde, pazarlama
anlayislar: icinde sikayet davraniginin nasil bir yer tutugu, satin alma karar siirecinde
sikayet davranisinin ortaya cikisi, tiiketici sikayet davranislarinin isletmeler igin

tasidig1 6nem, sikayet davranisinin literatiir anlaminda izledigi siirec, incelenecektir.

1.1.1 PAZARLAMA ANLAYISLARI ICINDE SIKAYET DAVRANISLARI
VE SATIN ALMA KARAR SURECINDE SiKAYET DAVRANISI’NIN
YERI

Pazarlama kavrami, endiistri devrimiyle beraber (1850’lerde) ABD (Amerika
Birlesik Devletleri) ’de tanimlanmaya baslamis ve farkli anlayiglarin 6ne ¢ikmasiyla
gelisme gostermistir.’ Bu  gelismelerin  Oncelikle ABD’de ortaya ¢iktigi ve
glinlimiizde tiim diinya i¢in s6z konusu oldugu sodylenebilir. Ancak gelismelerin
uygulanmasinda farkli iilkelerin pazar, ekonomik, sosyal ve siyasi durumlar: etkili
olmakta ve pazarlama anlayis1 bakimindan, ayni iilkenin farkl sektorlerinde, farkl

bolgelerinde ve farkl iilkelerde degisiklikler goriilebilmektedir.

Talebin arzi astif1 ve iiretim maliyetlerinin ¢ok yiikseldigi 19. yiizyilin
baglarinda; iretim miktar ve verimliliginin arttirilmasinin temel amag¢ oldugu’,
Uretim Asamasi pazarlama anlayislarinda 6ne ¢ikmustir. Ardindan tiiketicilerin daha

kaliteli, daha iyi performans gosteren, daha iyi ©zelliklere sahip {iriinleri tercih

" TEK, Omer Baybars, Pazarlama ilkeleri, Global Yonetimsel Yaklasim Tiirkiye Uygulamalari, 8.
Basim, Beta Yayinlart, ISBN: 975-486-737-5, Istanbul, 1999, s. 10

2 KOTLER, Philip, ARMSTRONG, Gary, Principles of Marketing, Fifth Edition, Prentice-Hall
International Inc, ISBN:0-13-721689-0,1991, s. 12



ettikleri diisiincesiyle® iiriiniin sahip oldugu kaliteye yonelen, Uriin Asamasi’na
gecilmistir. Biiyiilk Ekonomik Kriz’in etkisiyle, kapasitelerini tam kullanamayan,
stoklarnda mal birikmis ve satiy yapamayan firmalarin® iretilen driinleri
farklilagtirmak yerine, genis capta satis ve tutundurma faaliyetlerinde bulunmadan
tiikketicilerin istenilen miktarda mal satin almayacaklarini diisiinmeleri sonucu Satig
Asamas1 ortaya cikmistir. Bu asamalar, pazarlama kavraminin gelismesinde rol

oynayan anlayiglardir ve Uretim Yonlii Asamalar olarak da anilmaktadirlar.’

Bu agsamalari en 6nemli eksigi, tiiketici temelli olmamalar: ve tiiketicinin ne
istedigi ve ne diisiindiigii ile ilgilenmemeleridir. Uretim yonli asamalarda,
tilkketicilerin tatmin olup olmadiklarinin, ne gibi sorunlar yasadiklarmin, sikayet
davraniglarinin ve onlara sunulan ¢oziim yollarinin degerlendirilmesi s6z konusu
olmamugstir. Ciinkii bu asamalarda 6nemli olan tiiketici degil, fazla miktarda tiretmek,

rakiplerden farkl 6zellikteki iiriinleri sunmak ve fazla sayida satis yapabilmektedir.

Uretim Yonlii Asamalarin ardindan, Pazarlama Yonli Asamalar olarak
adlandirilan Modern Pazarlama ve Sosyal (Toplumsal) Pazarlama Anlayis’lar1 ortaya
cikmistir. Modern Pazarlama Anlayisinin temeli, miisteri ihtiya¢ ve istekleridir. Bu
anlayisa gore, isletmenin Orgiitsel hedefleri, hedef pazarm ihtiya¢ ve isteklerine,
istenen tatminin rakiplerden daha etkili sekilde olusturulmasina baghdir. Modern
Pazarlama Anlayisi’'nda baslangic noktasi iyi tammmlanmis bir pazar, tiiketici
ihtiyaglarma odaklanma, tiiketicilerle ilgili tiim pazarlama aktivitelerinin koordine
edilmesi ve tiiketici tatmininin saglanmasiyla kar elde etmektir.® Bu anlayista,
tilketici yonlii olarak, tiiketicilerin neler diisiindiikleri, neler yaptiklari, nasil
hissettikleri, nasil davrandiklar1 ve tiim bu sorular1 etkileyen etmenlerin neler
oldugun isletmelerin diisiince yapisini olusturur. Boylelikle, tiiketicilerin yasadiklar1
sorunlar, tatminsizlikler, bu tatminsizliklere yol agcan unsurlar, tatminsizlik ortaya

ciktiktan sonraki davranislari, bu davranislarini etkileyen unsurlar, mutlu olacaklar1

TEK, a.g.e., s. 12

4 KARAFAKIOGLU, Mehmet, Pazarlama ilkeleri, 1. Basim, Literatiir Yayinlari, ISBN: 975-04-
1358-4, s.8

> TEK, a.g.e., s. 11
® KOTLER, ARMSTRONG, a.g.e., s. 13



¢Oziimiin sunulmasi, tiiketicinin ¢oziimden sonra neler hissettikleri ve nasil

davraniglar gosterdigi, incelenmesi gereken kavramlar olmuslardir.

Sosyal Pazarlama Anlayisi ise, 1970’11 yillarin sonunda Modern Pazarlama
Anlayis’n1 asan bir kavram olarak ortaya ¢ikmustir.” Bu anlayisa gore orgiit, hedef
pazarin ihtiya¢ duydugu, istedigi ve ilgisini ¢eken unsurlar1 belirmeli, ayrica istenilen
tatmini rakiplerden daha etkili sekilde, toplumun ve tiiketicinin refahmin arttirilmasi
yoluyla saglamalidir.® Bu anlayista, tiiketiciyi tatmin etmeye yonelerek toplumu ve
tilkketicinin genel refahin1 goz ardi etmek s6z konusu degildir. Tiiketicinin yasadig:
tatminsizlik durumunun ortadan kaldirilmasi sadece o tiiketiciyi mutlu eden bir
kavram olarak degerlendirilmemistir. Bunun yaninda, yasanan sorunun ortadan
kaldiridmasiyla, diger tiim tiiketicilerin yasama olasiliklar1 olan sorun engellenmis
olmaktadir. Ayrica, makro pazarlama boyutunda, tiiketicilerin sikayet davranislari ile
ilgilenmek ve ¢oziimiine yonelik faaliyetlerde bulunmak sosyal refahin arttirilmasi
saglayacaktir.” Bu durumun igletmeler ve devlet tarafindan kavranilmasi, tiiketicinin
daha etkili bicimde korunmasini saglayacak plan ve programlarin olusturulmasi

kadar, bu konudaki yasal diizenlemelerin de yapilmasinda 6nemli olmaktadir."’

Bu pazarlama anlayis1 6zellikle ABD ve Batili iilkelerde daha fazla oranda
uygulanmakla birlikte, Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde isletmelerin yonetim
felsefeleri olarak yavas yavas benimsenmeye baslamugstir. Tiirkiye piyasalarindaki
rekabetin yapis1 ve lilkedeki refah seviyesinin yiiksek olmamasi nedeniyle Sosyal
Pazarlama’nin tiim is diinyasini kapsayacak diizeyde kabul gordiigii soylenememekle
beraber, bazi sektorlerde modern pazarlama kavrami asilip, sosyal pazarlama
felsefesi uygulanmaya baslanmistir. Ancak, anlayis olarak Sosyal Pazarlama’nin
altinda yer alan Modern Pazarlama kavrami dahi, lilkemizde bazi sektorlerde tam

olarak uygulanmamaktadir. Rekabetin yogun oldugu sektorlerde oldukca genis

7 TEK, a.g.e., s.31
8 KOTLER, ARMSTRONG, a.g.e.,s. 15

’ SINGH, Jagdip, “Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional and Taxonomical
Issues”, Journal of Marketing, Volume:52/1, Jan 1988, s. 93

' KRISHNAN S., VALLE, Valerie A., “Dissatisfaciton Attributions and Consumer Complaint
Behavior”, Advances in Consumer Research, Volume:6, 1979, s. 445



uygulama alan1 bulan bu kavramlar, rekabetin zayif oldugu alanlarda yerini

tilketiciden uzak diger anlayislara birakmaktadir."

Isletmeler, tiiketicilerin davramis yapilarini daha iyi irdelemeye, boylece hedef
tilketicilerini rakiplerine gore daha fazla oranda kendilerine c¢ekip, satin alma
gerceklestirmelerini ve bu satin almadan tatmin olmalarini saglamaya caligirlar.
Buradan yola ¢ikarak, tiiketicilerin satin alma karar siireci olarak adlandirilan, satin
alma fiilinin Oncesinde ne gibi siireclerin ve etken faktorlerin oldugu, bu fiilin nasil
gerceklestigi ve satin alma sonras1 davraniglar hakkinda detayli bilgi sahibi olmak,
tiikketici tatminini saglamak icin 6nemli olacaktir. Pazarlama anlayis1 geregi, tikketim
siireci i¢inde satin alma sadece bir asamadan ibarettir, Oncesi ve sonrasiyla

degerlendirilmelidir. '

Literatiirde satin alma karar siireciyle ilgili farkli modeller mevcuttur
(Olgusal, Eylemsel, Mantiksal, Kurumsal).” Ancak satin alma sonrasi siirecini
tilkketicinin sikayet davranisiyla baglayacak diizeyde detaylandirdig1 ve genelde satin
alma karar siireci baslig1 altinda gosterilen model oldugundan, incelememiz olgusal

model baz alinarak yapilacaktir.

Satin Alma

Niyeti
- l Satin
Ihtiyaci Bilgi Alternatifleri Satin Alma
Fark Toplama Degerleme Alma Sonrasi
Etme Karari Davrams

Tatminsizlik Tatmin

Sekil 1 Satin Alma Karar Siireci '

"' KARAFAKIOGLU, a.g.e., s. 9-10

12 ODABASI, Yavuz, BARIS, Giilfidan, Tiiketici Davramsi, Mediacat Yayinlart, Istanbul 2002, s.31,
TEK, s. 212, KOTLER, ARMSTRONG, a.g.e., s. 147

" TEK, a.g.e., s. 212
“TEK, a.g.e., s. 212, KOTLER, ARMSTRONG, a.g.e., s. 148



Siire¢ sekilde de goriildiigii gibi 5 asamadan olusmaktadir. Karar siireci satin
alma fiilinden ¢ok Once baslamakta ve satin almadan ¢ok sonra devam etmektedir.
Siireg bagsladiktan sonra tiiketici nihai satin almadan vazgecebilir. Satmn alma
davranisinda asamalarin  cogunu atlayabilir (rutin satmm alma) veya yerini
degistirebilir."

- Ihtiyas Fark Etme: Satin alma karar siireci doyurulmamus bir
ihtiyacin ortaya cikmasiyla baglar.'® Tiiketici, doyurulmamis ihtiyacin yarattigi
gerginligi ortadan kaldirmak i¢in davramsa yonelir ve giidiilenme s6z konusu olur. I¢
ve dis uyaricilarla ortaya c¢ikan gereksinmeler, herhangi bir iirlin veya hizmete
yonelecektir. Onemli olan bu yonelmenin isletmenin iiriinlerine dogru olmasini

saglamak i¢in, bir gereksinme bulup uyarmak ve siireci baglatmaktir.

- Bilgi Toplama: Giidiilenmis tiiketicinin diirtiisii  kuvvetliyse,
gereksinmesini giderecek iirlin, hizmet veya markalar hakkinda bilgi toplamaya
baglar'’, ancak diirtii zayifsa bu asamada kalir. Toplanacak bilgiler gereksinme
tiirline, tiiketicinin deneyimine, kararin Onemine ve problemin aciliyetine gore
degisme gosterir.'® Tiiketicilerin ihtiya¢ duydugu bilgileri kisisel, ticari, kamusal ve
deneyimsel bilgi kaynaklarindan elde etmesi s6z konusudur.” Isletmenin yapmasi
gereken, tiiketicilerin iiriin veya hizmetle ilgili satin alma kararma yOnelirken, hangi
tiir bilgileri, hangi kaynaklardan elde etmeye yoneldigini ve elde edilen bilgilerin
onem derecesinin ne oldugunu belirlemek ve kendi markalariyla ilgili bilgilerin bu

yollarla tiiketiciye ulagsmasini saglamaktir.

- Alternatiflerin Degerlendirilmesi: Tiiketici topladig: bilgileri belirli

kriterler 151¢1nda degerlendirir. Degerlemede kullanilacak kriterlerin nem derecesi

15 TEK, a.g.e., s. 213

16 COLAKOGLU, Bengii Emine, Yash Tiiketicilerin Satin Alma Karar Siireclerine Televizyon
Reklamlarmin Etkisi, Yiiksek Lisans Tezi, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Aydin, 2006, s. 29, AZMAK, Eda, Tiiketicinin Satin Alma Karar Siirecinde Marka Bagimhhginin
Etkisi, Beyaz Esya Uriinleri Uzerine Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Mugla Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali, Mugla, 2006, s. 33

7 AZMAK, a.g.e., s. 34
'8 KARAFAKIOGLU, a.g.e., s. 101
' KOTLER, ARMSTRONG, a.g.e., s. 149



kisiden kisiye degismektedir. Bu siirecte onceki deneyimler, inanglar, tutumlar, fiyat,
iiriin ozellikleri, goriiniis, prestij, sayginlik vb. gibi kriterler kullamilabilir. Isletme
ise bu asamada, tiiketicilerin hangi kriterleri géz Oniine aldigi, kriterlere ne derecede
onem verdigini belirlemeli ve sundugu iiriin veya hizmetin tiiketici nezdinde iyi

degerlendirilmesini ve alternatifler arasindan sivrilmesini saglamalidir.

- Satin Alma Karan: Tiketici, yaptig1 degerleme sonucunda
belirledigi liriin veya hizmetin satin alimim1 gerceklestirir. Ancak alternatiflerin
degerlendirilmesinden satin alma asamasina geciste Oonemli bir nokta, satin alma
niyetidir. Tiiketici siirecin bu asamasinda degerleme sonucu olusan bir satin alma
niyeti olusturabilir, buna karsin bazi faktorler bu niyetin satin almaya doniismesini
engelleyebilmektedir.”’ Bu faktorler, diger kisilerin sozleri ve beklenmeyen durumlar
(tirlintin fiyatinin artmasi, lirtiniin bulunamamasi, teslimat zorluklari, yetersiz garanti
sartlar1, baska acil ihtiyacin olusmasi, satis gorevlisinin tavirlari, olumsuz hizmetler
ve lilke ekonomisindeki ani degisiklikler gibi) olarak siralanabilir.*> Tiim bunlara ek
olarak, satin alma ile ilgili riskler de niyeti etkileyecektir. Eger tiiketici bir riskin
varligm algilamissa, bu riski azaltmak icin satin alma kararindan vazgecebilir ve
daha fazla bilgi toplama ihtiyac1 hissedebilir.? Isletmeler, satin alma niyetini
etkileyen faktorleri, satin almay1 hayata gecirecek sekilde diizenlemeli ve algilanan

riski azaltmaya ¢aligmalilardir.

- Satin Alma Sonrasi: Tiiketici se¢imini yapmis ve hizmet veya iiriin
satin alimmm1  gerceklestirmistir. Bundan sonra, verilen kararin sonuclari
degerlendirilir ve bu degerlemeye gore davramislar bigimlendirilir.** Satin alma

sonras! tiiketici davranisimin anlasilmasi i¢in insanlarm belirli bir hizmet veya iiriin

20 CAN, Polat, “Yasam Tarzlarimin Satin .Alma Karar Siirecleri Uzerindeki Roliine iliskin Bir
Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim
Dal1, Erzurum, 2006, s. 22

i TEK, a.g.e., s. 215

2 CAN, a.g.e., 5. 23

* KOTLER, ARMSTRONG, a.g.e., s. 154
** ODABASI, BARIS, a.g.e., s. 386-387



satin aldiktan sonra nasil hissettikleri yada davrandiklarimmin ortaya c¢ikarilmasi

gerekmektedir. *

Tiiketicinin zihninde siire¢ boyunca c¢esitli bilgi kaynaklarindan gelen
verilerle satin alma davranist ile ilgili bazi beklentiler olusur, bunlara satin alma
sonrasinda, Uiriin veya hizmetle ilgili algilamalar1 eklenir. Ger¢eklesen satin alma ile
beklentilerin ve algilamalarin karsilastirilmasi ve bunun neticesinde tatmin olma
veya tatmin olmama durumlari meydana gelmektedir.”® Bu Kkarsilagtirmada;
algilamalar beklentileri asiyorsa tatmin meydana gelmistir, kisaca tiiketici satin alma
sonunda bekledigini bulmustur, beklentiler algilamalar ile basa bas geliyorsa bir
tarafsizlik s6z konusu olacaktir, ancak algilamalar beklentilerin altinda kaliyorsa
tatminsizlik meydana gelmistir, diger bir deyisle tiiketici satin almadan bekledigi

sonuclar1 elde edememis ve memnun olmamastir.

Tiiketiciye sunulan iiriin veya hizmet, beklentilerin iizerinde ise ve tatmin
saglanmigsa, isletmenin satin alma siirecini tiiketici tatminini saglayacak sekilde
yonetmeye muktedir oldugu sonucuna ulasilabilir. Bu durumda tiiketiciler, tatmin
olduklar1 iirlinleri tekrar satin almaya, memnun kaldiklar1 iirtinler hakkinda
cevrelerindekilere tavsiyelerde bulunmaya, bu kisilerin algilamalarmi hatta satin

almalarini degistirmeye yoneleceklerdir.”

Diger durumda ise, tiiketicinin beklentileri ve algilarinin uyusmamas: ve
ortaya ¢ikan sonucun beklentileri karsilayamamasindan kaynaklanan tatminsizlik
yasanacaktir. Bu durum hem isletmeler hem tiiketiciler tarafindan hos
karsilanmamasina karsin, Bearden ve Teel’in aktardigi iizere, Andreasen ve Best’in
yaptig1 arastirma sonuclarina goére her bes satin alimdan bir tanesi tatminsizlikle

sonu¢lanmaktadir.”

2> HERNANDEZ, Mariana, FUGATE, Douglas 1., “Post Purchase Behavioral Intentions: An Emprical
Study of Dissatisfied Retail Consumer in Mexico”, Journal of Consumer Satisfaction,
Dissatisfaction and Complaining Behavior, Volume:17, 2004, s. 153

** BEARDEN, William O., “Profiling Consumers Who Register Complaints Aganist Auto Repair
Services”, The Journal of Consumer Affairs, Volume:17/2, Winter, 1983, s. 322

> RICHINS, Marsha 1., “Negative Word-of-Mounth by Dissatisfied Consumers: A Pilot, Study”,
Journal of Marketing, 47, 000001, Winter 1983, s. 68

* BEARDEN, a.g.e., s. 322
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Eger iriin veya hizmetin satin alim tiiketicide tatminsizlige neden olmussa,
tilketici bu durum karsisinda bazi negatif davramiglara yonelecek® ve mevcut
memnuniyetsiz durumu gidermeye calisacaktir. Satin alma sonrasi yasanan
tatminsizligi baz alarak ortaya ¢ikan davranislardan bir tanesi de Tiiketici Sikayet
Davramig’dir. Tanim olarak; tiiketicilerin tiiketim tecriibeleri sonucunda yasadiklar1
tatminsizliklere dayanarak sergiledikleri davramiglara Tiiketici Sikayet Davranisi

denilmektedir.*

Karmagik bir siire¢ olan tiiketici sikayet davranisinin, bu karmasiklig1 yapilan
tammlamalara da yansimustir.®' Ornegin; Landon sikayet davranisini, tiiketicilerin
sorumlu oldugunu diisiindiikleri tarafa, tatminsizliklerini bildirmesi olarak
tanimlamustir.”® Jacoby ve Jaccard calismalarinda sikayet davranigini, iiriin veya
hizmetin iiretimini veya pazarlamasini yapan firmalara veya 3. gruplara karsi, iiriin
veya hizmetle ilgili olumsuz iletisimleri iceren bazi kisisel davramislarda bulunmak

olarak tamimlamistir.”

Tiiketicinin yasadigr olumsuzluktan duydugu rahatsizligi gidermek icin
sadece tanimlamalarda gecen yerlere (firma, iretici, satici, dagitici, 3. grup
kuruluglar) sikayette bulunduklarin1 ifade etmek yanlis ve eksik olacaktir. Tiiketici
sikayet davranisma, sadece davranigsal acidan bakmamak gerektigi gibi, bunun
disinda sikayet davranisina etki eden, gosterilen cabanin miktarini degistiren, sikayet
davranigini  diisiinmeye ve davranislar igcinden belirli se¢imler yapmaya iten

unsurlarin neler oldugu da incelenmelidir.

29 HERNANDEZ, FUGATE, a.g.e., s. 153

% KILIC, Ozcan, Tiiketicinin Tatmini Ve Sikayet Davramsi: Beyaz Esya Sanayiinde Bir
Tiiketicinin Sikayet Davramis1i Modelinin Arastirilmasi, Doktora Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 1992, s. 43

31 BEARDEN, William O., OLIVER, Richard L., “The Role of Public and Private Complaining in
Satisfaction with Problem Resolution”, The Journal of Consumer Affairs, 19, 2, Winter 1985, s.223

2 LANDON, E. Laird, “The Direction of Consumer Complaint Research”, Advances in Consumer
Research, Volume:7, 1980, s. 337

33 JACOBY, Jacob, JACCARD, James, “The Sources, Meaning, and Validity of Consumer Complaint
Behavior: A Psyschological Analysis”, Journal of Retailing, Volume:57, Number: 3, Fall 1981, s. 7
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Tiiketicilerin sikayet davranislar ile iliskili oldugu ve bu davranmiglarin ortaya
cikmasinda etkili bir¢ok faktor bulundugu ifade edilmektedir. Bunlar1 siralamak
gerekirse, yasanan tatminsizlik, tatminsizligin 6nemi ve yogunlugu, sikayete karsi
tutum, sikayetin beklenen degeri, sikayetin maliyet ve yarar degerlemesi, sikayetin
basar1 olasiligl, isletmenin sikayet davramiglarina yonelik degerlemesi, tiiketicinin
devlete ve is diinyasmna karsi yabancilagmasi, tiiketicinin kisilik ozellikleri, yas,
egitim, gelir durumlari, hatanin atfedildigi taraf, hatanin tekrarlanabilirligi ve kontrol
edilebilirligi, tatminsizlik yasanan iriin veya hizmetin fiyati, Ozellikleri, tiiketim
yapist icindeki Onemi, sosyal goriiniirliigii, sorunun giderilebilirligi, daha 6nceki
sikayet davranis deneyimleri, iiriin veya hizmetten daha onceki satin alma miktarlari,
tiriinle ilgili bilgi ve deneyim diizeyi gibi bircok faktoriin, sikayet davranisi ile iligkili

oldugu arastirmacilar tarafindan belirtilmistir.

Yasanan tatminsizlik sonucu, yukarida sayilan faktorlerin de etkisiyle
tilketici, olusan gerginligi gidermek icin bazi davramslara yonelir. Tiiketicilerin
yonelmeleri muhtemel alternatif hareket tarzlari ilgili modeller B6liim 1.4’de detayli
olarak incelenmistir. Davranisa gecmeden Once tiiketici, herhangi bir tepki gosterip
gostermeme kararmi verir. Eger higbir tepki gostermemeye karar verirse, bu pasif
duracak ve hi¢bir sey yapmayacaktir. Tam aksine, tepki gdstermeye karar verirse, bu
defa firmaya, yasal yollara bagvurup, sorununa c¢oOziim arayip arama ve/veya
yakmlarina durumu anlatip, markayi-iiriinii,magazay1r boykot etme davranislarina
yonelme veya yonelmeme ayrimimda olacaktir. Ancak firmalar genelde sadece
tilkketicilerin firmaya ilettikleri veya diger yasal yollarla haberdar olduklar:1 sorunlarla
ilgilenirler. Oysa haberdar olmadiklar1 ancak, firmalarina ¢ok farkli sekilde zarar

veren diger sikayet bicimlerini géz ardi etmektedirler.

Yukarida bahsettigimiz, genelde isletmeler tarafindan goz ardi edilen farkli
sikayet boyutlariyla ilgili literatiirde c¢esitli arastirmalar mevcuttur. Tatminsizligin
sikayet davranisina doniismesiyle ilgili olarak bahsedilmesi gereken detay

noktalardan biri de, her sikayet davranisinin temelinde bir tatminsizlik hatta bir satin
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alma yatmayabilecegidir.** Ornegin, sikayet davranisi satin alma s6z konusu olmadan
fiyat, reklam stratejileri, ulagtirma, dagitim, kredi diizenlemeleri gibi faktorlerin de
etkisiyle meydana gelebildigi gibi, iriinin memnun kullanicilarmdan da

kaynaklanabilmektedir.”

Tiiketiciler i¢cin satin alma sonrasi yasanan tatminsizlik, sikayet davranigina
yonelik harekete geciren bir baslangic faktoriidiir ve tiiketici sikayet davranisi
alanindaki calismalar bu temel iistiine kurulmustur. Ancak tatminsizlik disinda,
sikayet davranisiyla iliskilendirilebilecek, yasanan tatminsizligin sikayet davranigina
yonelmesinde etkili oldugu diisiiniilen faktorler arastirmamiz cercevesinde

incelenmistir.

1.1.2 TUKETICi SIKAYET DAVRANISININ TARIHSEL SURECIH

Pazarlama literatiiriinde, 1970’lerden Once, tiiketici sikayet davranisi
konusunda yapilmis calisma sayisi oldukca azdir. Bu yillarda Oncelikle tiiketici
tatmini, bircok arastirmanin konusunu teskil etmistir. Bir yandan tiiketici tatmini
konusunda caligmalar devam ederken, diger yandan tatmin olmama durumunda
ortaya ¢ikan tatminsizlik, aragtirmacilarin inceleme alanina girmeye baslamustir. *°
Bununla birlikte, yapilan bazi ¢aligmalar tiiketicinin sikayet davranist adi altinda
gerceklestirilmese de, ozellikle tatminsizlik durumunda tiiketicilerin gosterdikleri
tepkileri incelenmesi, arastirmalarin sikayet davranigina yoneleceginin bir gostergesi

olmugtur. Ornegin, (Crie’nin aktardigma gore) 1970 yilinda Hirschman’in yaptigi

** BEARDEN, OLIVER, a.g.e., 5.223, SIVRI, Serife, Miisteri Memnuniyeti / Memnuniyetsizligi ve
Buna Bagh Miisteri Sikayet Davramslar1 Uzerine Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim
Dali, Istanbul, 2001, s.32, LANDON, E. Laird, “Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and
Complaining Behavior as Indicator of Market Performance”, Advances in Consumer Research,
Volume:7, 1980, s.187

» LANDON, “Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior as Indicator of
Market Parformance”, a.g.e., s. 187

% RICHINS, a.g.e., s. 68
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caligmada tatminsiz tiiketicilerin gosterdikleri tepki tiirleri siniflandirilmigtir’, 1973
yilinda Mason ve Himes’in caligmasinda tatminsizliklerini isletmeye bildiren ve
bildirmeyen tiiketicilerin  sosyo-demografik  Ozelliklerinin  neler  oldugu
arastirilmistir® ve 1975 yilinda Warland, Herrman ve Willits tarafindan
gerceklestirilen caliymada, tatminsiz tiiketicileri etkilemesi muhtemel unsurlar ve
sikayetlerini bildirip bildirmemeleri incelenmistir®. Ancak bu g¢aligmalar, tatmin

konusuna yogunlagmis ilginin sikayet davranigsina yonelmesini saglayamamaistir.

Singh ve Wilkes’in aktardigina gore, 1977 yilinda Best ve Andreasen’in
yaptig1 calisma, tatminsizlik durumunun sikayet davranisini da beraberinde
getirdigine dikkat cekmis* ve tatmin-tatminsizlik konusunda yogunlagsmis ilginin
sikayet davramigina yonelmesini saglamistir. Yukarida belirtilen caligmalarin
inceledigi, tatminsizlik durumundaki tepki tiirleri, boyut degistirerek, tiiketicinin
sikayet davranisi konusunda incelenmeye baslamistir. Ozellikle 1970’lerin sonuna
dogru, sikayet davranigit kavrami bash basina bir konu haline gelmis ve tatminsizlik
kavramiyla bagint koparmamasina karsin, tatminsizlik disinda etkili olan faktorler

biitiin boyutlariyla degerlendirilmeye baslanmustir.

7 CRIE, Dominique, “Consumers’ Complaint Behavior. Taxonomy, Typology and Determinants:
Towards a Unified Ontology”, Journal of Database Marketing & Consumer Strategy
Management, Volume:11/1, Sep 2003, s. 61

¥ MASON, Joseph, Barry, HIMES, Samuel H., “An Exploratory Behavioral and Socio-Economic
Profile of Consumer Action About Dissatisfaciton with Selected Household Appliances”, The
Journal of Consumer Affairs, Volume:7/2, Winter 1973, s. 126

3 WARLAND, Rex H., HERRMAN, Robert G., WILLITS, Jane, “ Dissatisfied Consumers: Who Get
Upset And Takes Action”, The Journal of Consumer Affairs, Volume: 9/2, Winter 1975, s. 148-164

* SINGH, Jagdip, WILKES, Robert E., “When Consumers Complain: A Path Analysis of The Key
Antecedents of Consumer Complaint Response Estimates”, Academy of Marketing Science, 24, 4,
Fall 1996, s. 350
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1970 A.O. Hirschman*! X X

1973 J. B. Mason ve S. H. Himes X

1975 R. H. Warland, R. G. Herrman ve D. E. X X
Moore

1976 R. L. Day ve E. L. Landon X X

1977 R. L. Day ve E. L. Landon X X

1977 R. L. Day ve M. Bodur X X

1977 K. Gronhough X

1979 S. Krishnan ve V. A. Valle X X

1980 E. L. Landon X

1980 E. L. Landon X

1980 K. Granhaugh ve G. Zaltman X X

1981 J. Jacoby, J. Jaccard X X

1981 R. L. Day Ve Digerleri

1983 W. O. Bearden X X

1983 W. Bearden ve J. E. Teel X

1983 M. L. Richins X X

1984 V. S. Folkes X X

1984 R. L. Day X

1984 R. H. Warland,v\l[{i.uijé Herrman ve J. X

1985 W. O. Bearden ve R. L. Oliver X X

1988 J. Singh X

1992 G. D. Twynan X X

1992 O. Kilig X X

1995 K. A. Keng, D. Richmond ve S. Han X X

4l CRIE, a.g.e., s.61, NASIR, Siiphan, Klya_s_lama Diizeyinin Sikayet Telafisinip Algllaqan Adaleti
ve Sikayet Sonrasi Tiiketici Davrams1 Uzerindeki Etkisi, Doktora Tezi, Istanbul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dali Pazarlama Bilim Daly, Istanbul, 2005, s.19
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1996 J. Singh ve R. E. Wilkes X X
1998 N. Stephens ve K. Gwinner X X
2001 S. Sivri X X
2003 P. Chelminsky X X
2003 C. Kim ve digerleri X

2003 D. Crie X X
2004 M. Hernandez ve D. L. Fugate X X
2004 A. S. Mattila ve J. Wirtz X X
2005 S. Nasir X
2006 R. Usta X X
2006 K. Bodey ve D. Grace X X
2007 M. Kozak X X
2007 G. Onyeaso X

Tablo 1 Tiiketici Sikayet Davramislarimi inceleyen Bazi Cahsmalar
Tabloda goriildiigii gibi, tiiketicinin sikayet davramsi ile ilgili caligmalar,
1975’ten sonra ivme kazanmis ve konuya farkli bakis acilarmin getirilmesiyle,
sikayet davranisinin ardinda yatan etkenler, ilerleyen siireclerde ortaya cikan
durumlar detayl olarak incelenmistir. Tiiketicinin sikayet davramisi alanindaki

caligmalarin 4 ana amag etrafinda toplandigini sdyleyebiliriz;

- Tiiketicilerin sikayet davranisina yonelmesine etki eden unsurlarin

neler oldugunun belirlenmesi,

- Tiiketicilerin gosterdikleri sikayet davranislarinin neler oldugunun

belirlenmesi ve nasil gruplanacag,

- Tiiketicilerin farkli sikayet alternatiflerini se¢melerine etki eden

unsurlarin neler oldugunun belirlenmesi ,

- Tiiketicilerin gikayet sonrast davranislarinin neler oldugunun

belirlenmesi.
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Tiiketici sikayet davranigi kavramima yonelik degerlendirmeler yillar icinde
farklilasmistir. 1970’lerin sonlarindan bu yana, farkli kavramlar degisik donemlerde
yogun olarak incelenmistir. Gecen zaman icinde farkh bakis agilarini, arastirmalarda

yapilan tanimlamalarda izlemek miimkiindiir.

Landon 1980 yilindaki c¢alismasinda, sikayet davramisinin, tiiketicilerin
sorumlu oldugunu diisiindiikleri tarafa, tatminsizliklerini yOneltmesi olarak

tanimlamaktadir.*?

1984 yilinda Day’in yaptig1 caligmada, tiiketici sikayet davraniginin dncelikle
yasanan tatminsizlik yogunlugunun bir fonksiyonu oldugu, ancak bunun baslatict bir
faktor gorevi gordiigii ve devaminda kisisel ve durumsal faktorlerin etkili oldugu

ifade edilmistir.*

Singh’in 1988 yilindaki c¢aligmasinda, tiiketicinin sikayet davranisima

algilanan tatminsizligin tiiketicide yarattig1 hislerin neden oldugu ifade edilmigtir.**

Stephens ve Gwinner’in 1998 yilindaki c¢alismasinda, tiiketici sikayet
davranisinin tatminsizlik hissi, kisisel ve durumsal faktorlerin etkisi ile baslayan,
biligsel bir degerlemenin yapildigi, duygusal tepkilerin ortaya ¢cikmasina neden olan
ve durum ile nasil basa c¢ikilacaginin tartisildig1 bir siire¢ sonunda ortaya ¢iktigi ifade

edilmektedir.®

2003 yilinda Crie’nin yaptig1 ¢alismada®, tiiketici sikayet davraniginin sadece
sorunun firmaya iletilip iletilmemesinden ibaret olmadig, diger tiim alternatifleri de
kapsadig1 ve etik cevre olarak belirlenen esitsizlik durumunun davranigi baslatict
rolii, pazar, satin alma, maliyetle ile ilgili ekonomik faktorlerin ve kisilik, tutumlar

ile ilgili psikolojik faktorlerin davranisi bi¢imlendirici rolii oldugu ifade edilmistir.

2 LANDON, a.g.e.,s. 337

* DAY, Ralph L., “Modeling Choices Among Alternative Response to Dissatisfaction”, Advances in
Consumer Research, Volume:11, 1984, s. 496-499

* SINGH, a.g.e., s. 94

* STEPHENS, Nancy, GWINNER, Kevin P., “Why Don’t Some People Complain? A Cognitive-
Emotive Process Model of Consumer Complaint Behavior”, Academy of Marketing Science, 26, 3,
Summer 1998, s. 172-189

® CRIE, a.g.e., 5.60-79
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Yukaridaki tanimlamalar incelendiginde, ilk zamanlarda tatminsizligin
sikayet davramiglarina yonelmede ana unsur oldugu ve sikayet davranisinin da
sorumlu tarafa iletilmesiyle smirlandirildigi goriilmektedir. Bu asamada yapilan
arastirmalarla, tatminsizlik haricinde sikayet davranislarini etkileyen etmenlerin neler
olabilecegi arastirilmis ve ayrica sikayeti sorumlu tarafa iletmek haricinde farkl

sikayet alternatiflerinin de bulundugu ifade edilmistir.

Daha sonra, Ozellikle Day’in adi gecen calismasinda ve baska yazarlarla
yaptig1 bircok calismada ortaya attig1 gibi, sikayet davranisimin sadece tatminsizlige
baglanmamasi gerektigi ve bu iliskiden siyrilarak, bu davranmigin ardinda yatan farkli
unsurlarin ortaya ¢ikarilmasi gerektigi vurgulanmistir. Day’in bu caligmasinda
ayrica, daha once de bazi yazarlarca ifade edilmesine karsin fazla ilgi gérmeyen,

kisilik faktorleri boyutuna ayrica dikkat ¢ekilmistir.

Day’in ¢alismasindan sonraki tanimlamalara bakildiginda ise, 6zellikle kisisel
faktorler iizerine gidildigi goriilmektedir. Singh arastirmasinda, tatminsizligin
yaratti@1 hisler {izerine vurgu yapmistir. Stephens ve Gwinner ise, sikayet
davranisinin kisinin gerceklestirdigi bilissel bir degerleme siireci oldugunu ifade
etmistir.

Crie’nin literatiirii tarayarak yaptig1 caligmasinda da ifade ettigi, sikayet
davranisinin bigimlendirici faktorlerinden birinin psikolojik faktorler oldugudur. Ve
son zamanlarda yapilan arastirmalarda Ozellikle, tiiketici tutumlarmin, algilarinin,
kisiliklerinin ve sosyo-ekonomik ve demografik ozelliklerinin sikayet davranisiyla

iliskisinin arastirildig: dikkat cekmektedir.

Tiiketicinin  sikayet davranigi konusunda, ilgi gormeye basladigr ilk
zamanlarda bu yana gecen uzun siireye ve yapilan ¢alismalara ragmen, literatiiriin
hala smirli oldugu, yapilan ¢alismalarin incelemedigi ve bu nedenle doldurulamamis

bosluklarin mevcudiyeti bir¢ok arastirmaci tarafindan dile getirilmektedir.
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1.1.3 TUKETICIi SIKAYET DAVRANISININ iSLETMELER iCiN ONEMI

Pazarlamada esas olanin, tiiketici isteklerinin belirlenmesi oldugu
sOylenebilir. Klasik pazarlama anlayisindan siyrilarak, tiiketici istek ve ihtiyac¢lariin
hatta tiiketici ve toplum refahmin pazarlama kavramma dahil edilmesi, tiiketicilerin
salt satin alma fiilini gerceklestirme yoluyla doyurulmasindan daha 6te bir kavrami
ortaya ¢cikarmustir. Kisaca isletmeler icin satin almanin gerceklesmesi, tiiketici ile
iligkiler ve hatta tiiketiciyi inceleme acisindan son nokta degildir. Satin alma
gerceklestikten sonra tiiketicinin tatmin olup olmadigi, tatminsizlik halinde

isletmenin neler yapmasi gerektigi belirlenmelidir.

Yukarida da deginildigi gibi, tiiketici davramislarinda genellikle tiiketicinin ne
istedigi, nasil mutlu edilebilecegi arastirilir, oysa tiiketicilerin satin alma siireciyle
ilgili neyi istemedikleri, nelerden mutsuz olduklarinin bilinmesi de ¢ok onemlidir. ¥
Sikayet davranisi, tiiketicilerin iiriin veya hizmet satin almalar1 sonucu tatminsizlik
yasamalar1 ve mutsuz olmalariyla baglar. Tiiketim sonucu sorun yasayan, memnun
olmamus tiiketici bu durumu giderme ihtiyac hissedecektir. isletmelerin bu noktada
yapmalar1 gereken, sz konusu tatminsizligi ve tatminsizlik sonucu ortaya c¢ikan
giderme ihtiyacim1 dikkate almaktir. Sikayet davranisina hangi olayin neden oldugu,
sikayetin nasil, ne zaman ve hangi yollarla ifade edildigi, sikayet edenlerin kim

oldugu isletme tarafindan bilinmelidir. **

Glinlimiizde piyasalarin ve tiiketicilerin isletmelerden beklentileri hizla
degismektedir. Piyasada tutunmak ve siireklilik saglamak icin degisen ve siddetlenen
rekabet ortammna uyum saglamak ve pazar paym arttirmaya caligmak amaci ile
tikketicinin tatminini saglamak ©Onemli bir faktor olmaktadir. Siddetli rekabetin
yasandig1 giiniimiiz ortaminda mesaj bombardimani altindaki tiiketicilerin ilgisini
cekip, firmaya yOnelmelerini saglamanin en Onemli asamalardan biri oldugu

sOylenebilir ve olduk¢ca maliyetlidir. Ancak bu asamayr gecmek ve tiiketicinin bu

* BODEY, Kelli, GRACE, Debra, “Segmenting Service “Complainers” and “Non-Complainers” on
The Basis of Consumer Characteristics”, Journal of Services Marketing, Volume:20/3, 2006, s. 178

* USTA, Resul, “Mobilya Sektoriinde Tiketici Tatmini ve Sikayet Davranisi: Karabiik ilinde Bir
Arastirma”, Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 8, Sayi:1, 2006,
s.122
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secimden memnun olmasmi saglamak, boylece rakiplere kaymalarini engellemek,

stirekliligin saglanmasi i¢cin 6nemlidir.

Isletmelerin icinde bulunduklar1 sektorler kadar, isteklerini karsilamaya
calistiklar1 tiiketiciler de hizli bir degisme gostermektedirler. Tiiketim yapilari,
beklentileri, hayata bakiglari, yasayis tarzlari giin gectikce farklilagmaktadir.
Tiiketiciler artik daha fazla kendilerinin ve toplumun refahini diisiinen, bilingli ve
haklarin1 arayan kisiler olmuslardir.” Bu nedenle, tatminleri zorlasmis ve

davraniglarini siirekli incelemek geregi ortaya ¢ikmaigtir.

Isletmeler, degisim gosteren tiiketicilerin kendilerini se¢melerini sagladiktan
sonra onlar1 kaybetmemek, tatmin olmalarmi saglamak icin gosterilen sikayet
davraniglarint dikkate almalidirlar. Sikayet yonetimi, bir anlamda koruyucu
pazarlama stratejisini uygulayarak, isletmelerin mevcut miisterilerinin muhafaza
edilmesini saglamaktadir.” Singh ve Wilkes’in aktardigi, sikayetleri dikkate almanin
Onemini vurgulayan bir baska sonug¢ ise, isletmelerin biitiin iist yOneticileri ve
miisterileri lizerinde yapilan arastirmada, sikayet toplama uygulamasini, tiiketicileri

etkileyen en 6nemli 5 faktorden biri olarak se¢meleridir.”’

Amerika’da yapilan bir arastirmaya gore, firmalar aksayan yoOnlerini
bildirmelerini kolaylastiracak bir sistem olusturmadiklar i¢in her yil miisterilerinin
yarisina yakinmni kaybetmektedirler.”> Firma sorun yasamus tiiketicileriyle
ilgilenmedigi taktirde bunun olumsuz sonug¢lariyla kars1 karsiya kalacaktir. Sikayetler
aslinda, iriin veya hizmetlerin kusurlu, tatmin saglamayan noktalarmin fark
edilebilmesi ac¢isindan c¢ok o©nemlidir. Ancak sikayetlerin dikkate alinmamasi,
tatminsizlige neden olan sorunlarin giderilmesine, kaliteyi arttirict degisikler
yapilmasma engel teskil eder ve isletmeyi ¢ok onemli bir geri bildirimden yoksun

birakir. > Tiiketici acisindan ise, isletmenin gerekli sistemi olusturup, sikayetlerin

¥ KILIC, a.g.e., s. 1
Y USTA, a.g.e.,s. 123
! SINGH, WILKES, a.g.e., s. 350

52 CHELMINSKY, Piotr, The Effects of Culture on Consumer Complaining Behavior, Doctor of
Philosophy, University of Connecticut, 2003, s. 1

>3 STEPHENS, GWINNER, a.g.e., 5.172
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incelenmesini  saglamamasi, sorunun yakinlara anlatilmasma, yakinlarin
algilamalarinin olumsuz etkilenmesine ve sorun yasayan kisinin takip eden satin

almalarinin azalmasina hatta tamamen kesilmesine neden olabilir. >

Sikayet firmaya iletildikten sonra, etkin bir sekilde yonetilmesi Onemlidir.
Kisi bu noktada sorununun giderilmesini, iadenin saglanmasini, iiriiniin
degistirilmesini vs. talep eder ve firmanin cevaplarmi degerlendirir. Bu da yine tekrar

satin almama ve terk etme davraniglarin1 giindeme getirebilir.”

Sikayetlerini firmaya iletip ¢oziim arayanlar oldugu gibi, firmaya iletmeyi
tercih etmeyenler vardir, hatta yapilan bir arastirmaya gore tiiketicilerin iigte ikisi®
tatminsizliklerini firmaya bildirmemektedirler. Direkt firmaya gitmek yerine dolayli
yollar1 se¢meleri, firma ve piyasanin tiiketicilerin istek ve beklentilerine dikkat
etmemesi ve diger faktorler (toplum, kisilik gibi) nedeniyle sikayete ve sikayetin
basariya ulagsmasina karsi olumsuz diisiincelere sahip olmalarindan kaynaklanir. >
Sikayetin firmaya iletilmemesi durumunda da, takip eden satin almalar azalacak ve

yakilari etkileyecek yonde olumsuz konusmalar yapilacaktir.

Sikayet firmaya ulasmis ve gerekli uygulamalar yapilmissa, miisteriyi geri
kazanma sans1 dogmus olur.”® Ancak yukarida deginildigi gibi, firmaya iletilmesine
ragmen dikkate alinmaz ve ¢oziim bulunamazsa veya firmaya hic iletilmezse , bu
durumda farkli sonuclar ortaya cikabilir. Oncelikle, sikayet etmis ancak sikayetinden
sonu¢ alamamis kisi, bu durumu cevresine anlatarak ortalama 9 kisinin daha bu
sorundan haberdar olmasma neden olur ve isletmenin ilerideki satislarini, imajini
Oonemli bir sikintiya sokar.” Yasanan sorunlar hakkinda bilgi alinamadigi igin,

tilkketicinin istedigi ve bekledigi etkin iyilestirmelerin yapilabildigi sOylenemez.

>* STEPHENS, GWINNER, a.g.e., 5.172
> CRIE, a.g.e., s .65
°® STEPHENS, GWINNER, a.g.e., 5.172

37 KIM, Chulmin, KIM, Sounghie, IM, Subin, SHIN, Changhoon, “The Effect of Attitude and
Perception on Consumer Complaint Intentions”, The Journal of Consumer Marketing, Volume: 20,
4/5, 2003, s. 354

¥ CRIE, a.g.e., s. 60
% RICHINS, a.g.e., s. 68
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Ayrica sikayetin iletilmemesi veya ¢oziilmemesi tekrar satin almalar1 etkileyecektir.
Firmalarmm  satiglarindaki  diisiislerin =~ %10-15’1  tatminsiz tiiketicilerden
kaynaklanmaktadir.” Ancak sikayetini firmaya iletmis kisiler sorunlar1 ¢oziilmemis
olsa dahi, sikayet etmeyenlere gore daha yiiksek bir satin alma egilimi
gostermektedirler.®’ Ayrica baska bir arastirmada, isletmelerin hatalarinin iizerine
gittiklerinde ve tatmin edici sekilde ¢ozmeye calistiklarinda, olumsuz konugmalarin

ve itibar kaybinin azalmasinin s6z konusu olabilecegi ifade edilmistir.*®

Tiiketicilerin tatminsizlikleri hakkinda bilgi elde edilmesi firmalar icin
onemlidir. Ciinkii bu bilgi tatmine engel olan olaym ortaya ¢ikarilmasma, kaynaga
ulasilmasina, durumun diizeltilmesine, firma hakkinda olumlu algilamalarin
olusmasina, kaybedilmek iizere olan tiiketicilerin geri kazanilmasma, potansiyel
olumsuz konugsmalarin engellenmesine, uzun donemlere yayilabilecek zararlarin
Onlenmesine olanak saglar. Bu amacgla, hem etkin bir sikayet toplama sistemi
kurulmali, hem de bu sistemden elde edilen bilgilerle tiiketicilerin sikayetlerini
azaltmay1 amaclayan programlar olusturulmalidir. Ayrica satin alma egiliminden de
anlasilacagi gibi, isletmeler tarafindan tiiketicilerin sikayet davranisina yonelmeleri
konusunda cesaretlendirilmeleri gerekmektedir ve bu davranigla ilgilenmelerinde

etkili olabilen sikayete kars1 tutumlari etkileyen unsurlar incelenmelidir.

1.2 TUKETICi SIKAYET DAVRANISINI ACIKLAMAKTA
YARARLANILAN TEORILER

Tiiketici sikayet davramslarmi aciklamak amaciyla, bazi teorilerden
yararlanilmaktadir. Uyusmazlik Paradigmasi ve Atif Teorisi olarak belirtilen bu
teoriler, tatminsizligin tiiketici sikayet davraniglar tizerindeki etkisinin ve tiiketicileri

sikayet davranigina iten nedenlerden bazilarini agiklamaya ¢alismaktadir.

%0 KIM ve Digerleri, a.g.e., s. 352

' RICHINS, a.g.e., s. 69

2 BEARDEN, OLIVER, a.g.e., s. 235
% BODEY, GRACE, a.g.e.,s. 181
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1.2.1 UYUSMAZLIK PARADIGMASI (DISCONFIRMATION PARADIGM)

Esas olarak, tiiketicilerin tatmin ve tatminsizligini agiklamak i¢in kullanilan
Uyusmazlik Paradigmasi, tiiketicinin sikayet davranisi konusunda da yararlanilan
teorilerden biridir. Satin alma dncesinde tiiketicilerin, liriin veya hizmetin gosterecegi
performans hakkinda bazi beklentileri olusur ve ardindan gelen satin alma ve
kullanma asamasinda gergeklesen durumla ilgili algilamalar1 ortaya c¢ikar.** Satin
alma sonucunda yapilan degerleme, performansin beklenenden daha iyi oldugu
yoniindeyse, pozitif uyusmazliktan, performansin beklenenden daha kotii oldugu
yoniindeyse negatif uyusmazliktan®, bekledigi seviyede oldugu yoniindeyse basit
uyusmazliktan® s6z edilebilir. Pozitif uyusmazlik tatmin, negatif uyusmazlik
tatminsizlik ile sonu¢lanmaktadir.”” Bununla birilikte, negatif uyusmazlik durumu
tatmini etkiledigi gibi, yasanan tatminsizlige tepki olarak gosterilen davranislari da
etkilemektedir. Uriin ve hizmetin performansi beklentileri karsilamadiginda yani
negatif uyusmazlik s6z konusu oldugunda, tiiketici bir gerilim yasar.”® Bu gerilim ise,
tikketici sikayet davranisinin temelidir. Tiiketici yasadigi bu gerilim ortadan

kaldirabilmek i¢in cesitli sikayet davranislarina yonelir.

Yapilan ¢alismalarda, uyusmazlik paradigmasmin altinda, tatminsizligi farkl
boyutlariyla degerleyen ve sikayet davranisina etkisi oldugu diisiiniilen, bazi teoriler
gelistirilmistir. Ornegin;

- Zathk Teorisi (Contrast Theory): Uriin veya hizmetin performansi

arasinda bir uyusmama s6z konusuysa, tiiketici bu durumu biiyiitiir ve abartilt bir

hale getirir.”” Yasanan uyusmazlik pozitif yonlilyse ve performans beklentilerin

% OLIVER, Richard L., DESARBO, Wayne S., “Response Determinants in Satisfaction Judgements”,
Journal of Consumer Research, 14, 4, Mar 1988, s. 495

S DAY, a.g.e., s. 496
% OLIVER, DESARBO, a.g.e., s. 495

7 KENG, Kau, Ah, RICHMOND, Daleen, HAN, Serene, “Determinants of Consumer Complaint
Behavior: A Study of Singapore Consumers”, Journal of International Consumer Marketing,
Volume:8/2, 1995, s. 61

% DAY, Ralph, LANDON, Laird, “Toward a Theory of Consumer Complaining Behavior”
Consumer and Industrial Buying Behavior, (WOODSIDE, Arch, SHETH, Jagdish, BENNET,
Peter), North Holland, Newyork, ISBN: 0-444-0230-8, 1977, s. 427

% DAY, LANDON, a.g.e., s. 427
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izerine ¢ikmigsa, bu durumda tiiketicinin verecegi tepki daha olumlu olacaktir.
Ancak uyusmazlik negatif yondeyse ve performans beklentileri karsilayacak boyutta

degilse, o zaman tiiketicinin yasadigi olumsuz duygular daha da artacaktir.”

- Bilissel Uyusmazhk Teorisi: Tiiketiciler karsilastiklar1 tatminsiz
deneyimin dogurdugu gerilimi azaltmak ic¢in algilamalarini yani iiriin ile ilgili
degerlemelerini, beklentilerle uyum gosterecek sekilde azaltmaya calisir ve bir

ayarlama yapar.”

- Zithk - Benzesme Teorisi (Assimilation — Contrast): Zitlik ve
biligsel uyusmazlik teorisinin birlesimi olan bu teoride, yasanan durum beklenenden
cok az bir farklilik gosteriyorsa, tiiketici iirtine yonelik algilamalarimi beklentileriyle
uyumlu hale getirir. Fakat fark cok fazlaysa, durumu abartir ve reddetme s6z konusu
olabilir.”” Yapilan ¢alismalarin, daha ¢ok zithk — benzesme teorisini destekledigi

ifade edilmektedir.

Bahsedilen bu teoriyi, sikayet davramislari cercevesinde degerlemek
gerekirse; tiiketicinin yasadigr deneyim beklentisini asiyor veya az da olsa altinda
degerlendiriliyorsa, tiiketicinin sikayet etme olasiligi ¢ok az olacaktir. Ancak
beklentiler yasanan deneyime gore cok yiiksek kalmis ve negatif uyusmazlik varsa,
tilkketicinin durumu kabule yonelmesi daha zor olur ve giiclii bir tatminsizlik hissi ile

sikayet davranigina yonelme olasilig1 artar.

Tatminsizlik c¢ercevesinde, tiiketicinin sikayet davranisina yonelmesini
aciklamaya calisan bu teoriyi inceledikten sonra, tatminsizlik durumunun sikayet

davranisi ile kurulan temel bagin1 ve elestirilen yonlerini agiklamak gerekmektedir.

Tiiketici sikayet davranigi ¢calismalari, liriin veya hizmetlerle ilgili gerceklesen
satin alma olayinda bir sorunun, tatminsizligin var olmasi temeline dayandigi daha
once de belirtilmisti. Zaten literatiir de bu iligki lizerine sekillenmistir. Ancak

iliskinin tartigilan bazi yonleri bulunmaktadir.

" FISK, Raymond P., YOUNG, Clifford E., “Disconfirmation of Equity Expectations: Effects on
Consumer Satisfaction with Services”, Advances in Consumer Research, Volume:12, 1985, s. 340

"' DAY, LANDON, a.g.e., s. 427
"> NASIR, a.g.e.,s. 11
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Tiiketicilerin gosterdikleri sikayet davraniglarmin arka planinda, baslatici
etken olarak tatminsizlik yaratan bir deneyimin oldugu, sikayet davranis1 iizerine
caligmalar yapan yazarlarin neredeyse tamam tarafindan kabul edilmektedir.” Day,
sikayet davranisina etki eden faktorleri modelledigi calismasinda, tatminsizligi bu
faktorler icine dahil etmemesine karsm, aslinda motive edici faktor olarak siirece
katildigin1 baglangigcta kabul etmis ve devaminda giidiilerin davraniga doniigmesi

tizerine degerlemeler yapmistir.™

Yapilan arastirmalarda, tatminsizlik diizeyi ile sikayet davranis1 arasindaki
iligki bircok defa test edilmistir. Godwin Anyeaso’nun zaman serisi verileriyle
yaptig1 analiz sonucunda, tatminsizlik ve sikayet davranisi arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin s6z konusu oldugu bir kez daha ortaya konmus” ve Bearden ve Teel’in
yaptig1 bir ¢alismada ise tek basina tatmin degerlemesinin, sikayet davranisini orta
diizeyde (0,39) a¢ikladig1”® sonucuna ulasilmistir. Bagka bir ¢alismada ise, yasanan
sorun farkl bir yontemle 6l¢iilmiis ve tiiketicilere karsilastiklar1 sorunlar bir dlgek
seklinde sorulmus ve bu degerleme ile tiiketicilerin yoneldikleri sikayet davranisi

arasinda 0,62 gibi yiiksek bir korelasyon bulunmustur”’.

Tiiketici sikayet davranisi ile ilgili calismalar tatminsizlik kaynakli olmasina
karsin, 1ilerleyen zamanlarda yapilan caligmalarda bu iliskinin gecerliligi
irdelenmistir. Bu calismalarda, tatminsizligin sikayet davramiginin ardinda yatan
diger faktorler sebebiyle davramiga doniismeyecegi ifade edilmektedir.”
Tatminsizligin yasanan durumla iligkili olmasi bakimindan anlik oldugu, tutum

olarak  tanimlanamayacagi ve zaman gectikce duragan kalamayacagi

 CRIE, a.g.e., s. 67, DAY, a.g.e., s. 497
" DAY, a.g.e., s. 497

” ONYEASO, Godwin, “Are Dissatisfaction and Complaint Behaviors Positively Related?, Empirical
Tests”, Journal of American Academy of Business, 11, 1, Mar 2007, s. 18-24

* BEARDEN, William O., TEEL, Jesse E., “Selected Determinants of Consumer Satisfaction and
Complaint Reports”, Journal of Marketing Research, Volume: 20/00001, Feb 1983, s. 27

""WARLAND, Rex H., HERRMAN, Robert G., MOORE, Dan E., “Consumer Complaining and
Community Involvement: An Exploration of Their Theoretical and Emprical Linkages”, The Journal
Of Consumer Affairs, 18, 1, Summer 1984, s. 70-72

® ONYEASO, a.g.e., s. 18
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vurgulanmigtir.”

Bu goriisleri destekleyici olarak, Twynan’in aktardigma gore
Andreasen ve Best tarafindan yapilan ¢alismada tatminsizlik ve sikayet davranisi
arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamsiz oldugu, bazi arastirmalarda ise
tatminsizligin sikayet davranisindaki toplam degismenin sadece %10-15’ini

aciklayabildigini sonucuna ulagilmaktadir.*

Tatminsizlik ve sikayet davranig1 arasindaki iligkiyi agiklayan diger etkenler;
tatminsizligin 6nemi ve yogunlugudur. Bu degiskenlerin, tatminsizlik hissini
davramigsa gotiiren Oncelikli  faktorler oldugu diisiiniilmektedir.*’  Yasanan
tatminsizligin Onemi arttikca sikayet davramisi olasiligmmin artis  gosterdigi
belirtilmistir.* Tiiketici yasadigi tatminsizligin 6nemli oldugunu diisiinmediginde,
herhangi bir davranista bulunmayabilir, ancak sorun onunu ag¢isindan ¢ok 6nemli ise

bu sorunu gidermek igin daha fazla ¢aba harcamaya yonelecektir.®

Tatminsizligin yogunlugu, tatminsizlik ile sikayet davranisi arasindaki pozitif
yonlii iliskiye dayanmaktadir. Hissedilen tatminsizligin yogunlugu arttikca,
tiikketicilerin sikayet etme olasiliklarinin da artig gosterecegi tahmin edilmektedir.
Yukarida bahsedildigi gibi, tatminsizligin 6nemi arttik¢a daha fazla caba s6z konusu
olabilecektir. Bu durumda da tiiketicilerin, firmaya basvurma, olumsuz iletisim
kurma, sorunu diger kisilerle paylagma gibi davranig olasiliklar1 artacaktir.** Ancak
yasanan tatminsizlik 6nem ve yogunluk olarak diisiikse, kisi hi¢bir davranmisa

yonelmeyip sessiz kalmay1 da tercih edebilir.

" DAY, a.g.e., s. 497-497

% TWYNAN, Gerard David, An analysis of the Extent and Response Forms of Complaint
Behavior and Those Factors Which Influence Consumers to Complain within Travel Contexts,
Doctor of Philosophy, The University of Oregon, 1992, s. 496

' DAY, a.g.e., s. 496

52 RICHINS, a.g.e., s. 69, HERNANDEZ, FUGATE, a.g.e., s. 153, STEPHENS, GWINNER, a.g.e.,
s. 178

%3 RICHINS, a.g.e., s. 70
% CHELMINSKY, a.g.e., s. 7, RICHINS, a.g.e., s. 70
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1.2.2 ATIF TEORISi (ATTRIBUTION THEORY)

Auf teorisi, sosyal psikoloji temelli bir kavramdir. Cigdem Kagit¢ibasi’nin
aktardigina gore, insan davranislarini ilk agiklamaya calisan ve atif teorisini kullanan
psikolog Heider’dir. Yine Cigdem Kagit¢ibasi’'nin ifadesine gore, Heider, insanlarin
atifta bulunmak yoluyla utarli ve dengeli bir diinya goriisiine sahip olma ve

etrafindakileri kontrol etme ihtiyaclarini gidermeye calistiklarini belirtmektedir.®

Atf teorisi, tiikketicinin sikayet davranislarini aciklamak icin kullanilmaktadir.
Sikayet davranisi cercevesinde atif teorisi, tiiketicilerin yasadiklar1 sorunun ortaya
cikmasina neden oldugunu diisiindiikleri unsurlarin, davraniglarini nasil etkiledigini
tahmin etmeye caligir. Burada sadece soruna karsi gosterilmesi muhtemel tepkiler
degerlendirilmez, ayn1 zamanda sorunun neden meydana geldigi, tiiketicilerin kendi
yaptiklarinin etkisinin ne oldugu gibi sorunun kaynagmi teskil eden sebepler

belirlenmeye ¢aligtlir.*

Auf teorisi cergevesinde tiiketicilerin yasadiklar1 tatminsizlik hakkinda
yapacaklar1 yorum ve gosterecekleri davramislara teoride Odak Nokta olarak ifade
edilen faktor, onemli derecede etkilemektedir. Odak Nokta (Locus) degerlemesine
gore, tatminsizlik yasayan kisinin, bu durumun nedenin, satin alma sirasinda kendi
yaptig1 bir hata oldugunu diisiinmesi ile iiretici veya saticiyr sorumlu tutmasi
durumundaki tepkileri farkli olacaktir.’” Hatanin sebebini olusturan odaklara yapilan

atiflar ikiye ayrilmistir; i¢sel atif (internal), digsal atif (external).

Icsel Atif; tatminsizligin tiiketicinin kendine ait bazi unsurlardan (kisilik
Ozellikleri, tutumlar, yetenekler, caba, ruh hali vs) kaynaklandigini diisiinmesi** ve
kendini sorumlu tutmasidir. Digsal atif ise; tatminsizligin, tiiketicinin disindaki

durumsal veya cevresel bazi kosullar nedeniyle meydana geldiginin diisiiniilmesidir,

% KAGITCIBASI, Cigdem, Yeni insan ve insanlar, 10. Basim, Evrim Yaymevi, ISBN: 975-503-
002-6, 1999, s. 228

% FOLKES, Valerie S., “Consumer Reactions to Product Failure: An Attributional Approach”,
Journal of Consumer Research, 10, 4, Mar 1984, s. 398

7 KRISHNAN, VALLE, a.g.e., s. 445
% KAGITCIBASL a.g.e., s. 228
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bu atif iiretici, satici, dagitici, tasarimct veya tiiketicinin satin almasini etkileyen

yakinlari olabilir.*

Tatminsizlik yasayan tiiketiciler genellikle yasadiklar1 problem hakkinda,
bagkalarii sorumlu gorme ve digsal atif yapma egilimindedir.”. Buna Kkarsin,
tilkketiciler Uriinii segme veya kullanmada hatalarinin oldugunu, satin almadan 6nce
yeterince kontrol etmediklerini®’, alisverise yeterli zaman ayirmadiklarini
diisiindiiklerinde digsal degil icsel atif yaparlar, Daha fazla oranda icsel atif
yapildikca, tiiketicilerin yasadiklar1 sorunu yakinlarmma anlatma olasiliklar:

azalmaktadir.®*

1.3 TUKETICIi SIKAYET DAVRANISI KONUSUNDA
GELISTIRILMiS MODELLER

Tiiketici sikayet davranisi, incelenmeye baslandigi ilk yillardan bu giine kadar
arastirmacilar tarafindan farkli degiskenler ve degisken kombinasyonlar1 kullanilarak
incelenmigstir. Sikayet davranisi siirecinin karmasikligi, bu siireci agiklayabilmek icin
gelistirilmis  modelleri de etkilemistir.” Davranigin ~ bir  biitiin  olarak
degerlendirilmesinden c¢ok ortaya atilan varsayimlarin test edilmesi amaciyla
gelistirilen modellere tiiketici sikayet davranigini etkileyen unsurlardan bazilarmin
dahil edildigi goriilmektedir. Bunun nedenin, tiiketicinin sikayet davranigimi

etkileyen ¢ok sayida faktor ve bu faktorler arasinda iligkilerin bulunmasidir.

Tiiketici sikayet davranmiglarina ait literatiiriin taranmaya devam edildigi bu
boliimde, daha Once yapilmis teorik ve deneysel bazli spesifik ¢alismalar yerine,

sikayet davranigini bir biitiin olarak degerlendiren modeller incelenecektir.

% KRISHNAN, VALLE, a.g.e., s. 445
%0 SINGH, WILKES, a.g.e., s. 354

! RICHINS, a.g.e., s. 70-72

°2 RICHINS, a.g.e., s. 72

% KILIC, a.g.e., s. 57
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Tiiketicilerin sikayet davranisi, ilk zamanlarda satin alma siirecinin bir pargasi
olarak degerlendirilirken, yapilan caligmalarin giderek artmasiyla bu kavrama etki
eden unsurlar daha detayh hale getirilmis ve olusan derinlik modellere yansitilmistir.
Tiiketici sikayet davranis1 modellerinde son zamanlarda 6ne ¢ikan nokta, kavramin

psikolojik yoniiniin daha yogun olarak dikkate alinmasidir.

Tiiketici  sikayet davranmiglarinin  incelendigi arastrmamizda, sikayet
davranisint konusunda gelistirilmis modellerden ©nde gelen bazilar1 goézden

gecirilecek ve arastirmamizda temel alinan model belirtilecektir.

1.3.1 DAY VE LANDON MODELI (1976-1977)

Day ve Landon, birbiri ardina iki ¢aligma yaparak™, tiiketicilerin muhtemel
alternatif sikayet tarzlarimi gosteren bir model ve bu modeldeki davranislar arasindan
secim yapmalarinda etkili olan faktorleri acgikladiklart bagka bir model
olusturmusladir. Modellerden birini olan, tiiketicinin muhtemel sikayet alternatifleri
Bolim 1.4°te alternatif hareket tarzlarmi agiklayan modeller arasinda incelenmistir.
Belirtilen c¢aligmalarda gelistirilen modelde, tiiketicilerin muhtemel hareket

tarzlarindan birine yonelmelerinde etkiledigi diisiiniilen faktorler ele alinmistir.

Alternatif
Harekat Tarzlan

|

A A A

Dagitim Kanal Tiiketici Tle Durumsal Faktorler
ile ilgili Boyut Ilgili Boyut Ile Ilgili Boyut

Sekil 2 Day ve Landon Modeli

Day ve Landon modeli, sikayet davranisini tatminsizlik faktoriine

baglamaktadir ve sikayet davramigina olan yonelimin tatmin saglamayan deneyime

* DAY, Ralph, LANDON, Laird, “Collecting Comprehensive Consumer Complaint Data by Survey
Research”, Advances in Consumer Research, Volume: 3, 1976, s. 263-268, DAY, LANDON, a.g.e.,
s. 425-437
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kars1 bir hareket oldugunu ileri siirmektedir. Bu direkt etkiyi aciklarken, uyusmazlik
teorisi  ¢ercevesinde, sikayet davranis1t olasiligim arttiracak durumlar da

aciklanmugtir. Tiiketicileri tatminsizlige yonlendiren bazi durumlar vardir®;

1. Performans sorunlarinin ve performans diisiikliigiiniin ortaya ciktigi ve

tiikketici tarafindan fark edilen tipik bir durum s6z konusudur.

2. Performans sorunlar1 ve diisiikliigii yasanir, fakat tiiketici tarafindan fark

edilmez. Yani tatminsizlik ortaya ¢ikar ancak tiiketici bunu hissetmez.

3. Tiiketici, performans1 beklentileri ile uyusmadig1 seklinde degerlendirir
veya durumu abartip kotiiye kullanabilir. Bu durumda, tatminsizligin hissedilmesine

neden olur.

Day ve Landon tarafindan bu durumlar arasindan, sadece iigiincii durum,

sikayet davranigin1 dogurabilecegi ifade edilmistir.

Day ve Landon modeline, tatminsiz kalan tiiketicilerin yasadiklar1 bu
tatminsizlik sonucunda muhtemel hareket tarzlarina yonelmelerini etkileyen unsurlar

grup altinda toplanmustir. Bu gruplar: *

— Dagitim Kanah fle ilgili Boyut: Bu degisken firmanm tiiketici
izerinde biraktig1 izlenimlerin toplamidir ve bu izlenimlerin tiiketicilerin farkli

sikayet alternatifleri arasindan se¢im yapmalarini etkiledigi diistiniilmektedir.

IIk boyut, isletmenin hizmet ve kalite ile alakali itibaridir. Bu itibar bir
anlamda, yapilan satin almayla ilgili sigorta olarak diisiiniilebilir. Arastirmaya gore,
tiikketicilerin diisiik itibara sahip firmalara, yiiksek itibara sahip olanlardan daha az
sikayet etme egiliminde olmalar1 beklenmektedir. Ikinci boyut, satis siireciyle
ilgilidir. Satin alma siireci boyunca, tiiketiciye yiiksek basingh bir satis yapilirsa
tiiketicinin sorun halinde tepkileri daha sert olacaktir.. Ugiincii boyut ise, tiiketicinin
tatminsizlik durumunda hakkini aramak icin ¢cabalamas: halinde isletmenin ne kadar

ilgi gdsterecegi, cevap verme yoniindeki istekliligi degerlendirilir.

DAY, LANDON, a.g.e., s. 426
% DAY, LANDON, a.g.e., s. 425 - 437
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- Tiiketici Tle Tlgili Boyut: Yasanan tatminsiz tiiketim deneyimi
neticesinde, kisinin gosterecegi tepkiler, kisinin bilgi diizeyi, daha 6nceki satinlma ve
tatminsizlik yasama sikliklari, yeterliligi, egitimi, geliri, yasi, kisilik Ozellikleri,
sikayete karsi egilimi, isletmeye ve devlete karsi olan negatif tutumlar1 sikayete
yonelmesini veya diizeltici davraniglarda bulunmasim etkileyici faktorler olarak

belirtilmistir.

— Durumsal Faktorler ile ilgili Boyut: Tiiketicinin yasadigi sorun
karsisinda, sikayetini iletme veya ¢6ziim arama davranislar1 gostermesinde cevresel
bircok unsur rol oynamaktadir. Uriiniin tiiketim modeli icindeki onem derecesi,
giinliik kullanim i¢indeki yeri, iiriin icin 6denen bedel gibi iiriinle ilgili degiskenler,

sikayet davranigina yonelmeyi etkilemektedir.

1.3.2 LANDON MODELI (1977)

Hernandez ve Fugate’nin degindigine gore;” Landon’un gelistirdigi
tanimlayict sikayet modelinde tatminsizlik, tatminsizligin Onemi, sikayette
bulunmanin getirileri ve kisilik faktorleri tiiketicinin sikayet davramiginin Onciil
unsurlar1 olarak belirtilmistir. Ayrica Bearden®™ de, bu modelde belirtilen
degiskenlere ek olarak Landon, ayni calismasinda sikayet davranisiyla iliskili
oldugunu belirttigi, soruna neden olan hatanin kime atfedildigi, tiiketicilerin sikayete
kars1 tutumlar: ve iiriin ve sikayette bulunma konusundaki 6nceki deneyimleri gibi

degiskenleri siralamistir.

Yine aragtirmacilar tarafindan aktardigma gore®, bu modelde digerlerinden
farkli olarak, tatminsizlige neden olan iiriiniin tiikketim modeli icindeki yeri ve 6nem
derecesine vurgu yapilmis ve bu faktorlerin de tiiketicinin sikayet davranigini
etkileyebilecegini belirtmistir. Landon’a gore tatminsizligin Onem derecesinin
belirleyicileri: Uriin i¢in 6denen bedel, satin almay1 gergeklestirmek icin yapilan

arastirma, fiziksel zararmm s6z konusu olmasi ve tatminsizlikten sorumlu tutulan

" HERNANDEZ, FUGATE, a.g.e., s. 153
% BEARDEN, a.g.e., s. 323
% KILIC, a.g.e., s. 68, FOLKES, a.g.e., s. 398
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taraftir. Ayrica Landon, tiiketicilerin kisilik Ozelliklerinin sikayet etme eylemini

etkileyebilecegini sOylemistir.

1.3.3 GRONHAUG MODELI" (1977)

Uriin Kisisel Sosyal Yapisal
Faktorler Faktorler Faktorler
A
y y y A
Satin Alma .| Tatmin / N Sikayet Ciktilar
Siireci Tatminsizlik Davranisi i
A A A y

Sekil 3 Sikayet Davramsinin Kavramsal Modeli'"

Gronhaug gelistirdigi bu modelde, tiiketicinin sikayet davranisi satin alma
siirecinin bir parcasi olarak degerlendirmektedir. Satin alma siirecini etkileyen
faktorlerin aynt zamanda sikayet davranisi ve tatmin durumu iizerinde de etkili
oldugunu savunmaktadir. Modelde sikayet davranisi, satin alma siirecini takiben
ortaya ¢ikan, tatmin veya tatminsizlik durumlarina dayandirilmaktadir. Tiiketicinin
sikayet davranisint etkileyen degiskenler, Gronhaug tarafindan {iriin ile ilgili
faktorler, kisisel ozellikler, aile, arkadas cevresi gibi sosyal faktorler ve satin alma
siirecini etkileyen yapisal faktorler olarak dort grupta toplanmustir. Tiiketicinin
sikayet davranisini satin alma siireciyle iligkilendiren Gronhaug modeli gelistirilmis
ancak, yazar tarafindan caligmasinda One siirdiigii iliskileri incelemedigi ve sikayet
davranisini etkiledigi ileri siiriilen faktorler detayli olarak aciklanmadigi icin

kesfedici bir nitelik tasimaktadir.

' GRONHAUGH, Kjell, “Exploring Consumer Complaining Behavior: A Model and Some
Empirical Results”, Advances in Consumer Research, Volume:4, 1977, s. 159-165

101 A e., s. 160
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1.3.4 JACOBY VE JACCARD MODELI (1981)

Jacoby ve Jaccard’in arastirmasi, 1977 yilinda Day ve Landon’un yaptigi
calismaya benzerdir, her yoniiyle ayn1 olmamakla beraber, 1977°den 1981’e sikayet
davranis literatiiriinde yasanan biiyiik degismeleri, calismanin farkli bakis acilarmi
da ekleyerek incelemistir. Jacoby ve Jaccard da, Day ve Landon gibi, tiiketicinin
hissettigi ve hissetmedigi - gercekten yasanan ve yasanmayan tatminsizlik durumlari

tizerine inceleme yapmustir.'”

Arastirmacilara gore, sikayet davramismnin altinda yatan faktorler cok
cesitlidir. Ornegin, tiiketici ailesindeki bagka biri i¢in bir satin alma yapar ve eger
satin aldig1 iirtinden, evdeki diger kullanicilar memnun kalmadiysa satin alic1 degil
ama kullanici, tatminsizligi siirekli dile getirebilecektir. Ayrica, sikayet icin, o
triiniin direkt bir kullanicis1 olmak gerekmemektedir. Kisi, bu iriinii kullanip
memnuniyetsizligini ifade eden birinin memnuniyetsizliginden yola ¢ikarak, iiriiniin
kullanicis1 gibi sikayette bulunabilir. Kisaca, sikayet edenler, tatminsiz kullanicilar,
iriinti satin alan ama kullanmayanlar, tatmin olmus kisiler, iiriinii satin almamis ve

kullanmamus kisiler de sikayet edebilirler.'”

Tiim bu olasiliklar sayilirken, sikayet davranisinda asil biiyiik kismi, birebir
deneyimde tatminsizlik yasayan kisilerin olusturdugu belirtilmistir.'** Tatminsizlikle,
sikayet davranislar1 arasinda giiclii bir bag oldugunu calismada belirtilmektedir.
Ancak, bu bagin sikayetin meydana gelmesi icin yeterli olmadigini, bunun disinda
dagitim kanali faktorleri, kisisel faktorler ve durumsal faktorlerin de etkili olduklart

belirtilmektedir.'®”

Jacoby ve Jaccard’in gelistirdigi model, Day ve Landon’in modeli ile ayni iist

basliklara sahiptir. Ancak igerik bakimindan degisiklikler mevcuttur.

12 JACOBY, JACCARD, a.g.e., s 7
% Ace., s 11-12

" Ae., 13

15 Ae., 14
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Sikayet

Davranmisi
A A A
Dagitim Kanal Tiiketici ile Durumsal Faktorler
Ile Ilgili Boyut Ilgili Boyut Ile Ilgili Boyut

Sekil 4 Jacoby ve Jaccard Modeli

Jacoby ve Jaccard’in modeline gore, sikayet davranisini etkileyen faktorler

sunlardir;'*

— Dagitim Kanah fle flgili Boyut: Tiiketicilerin sikayet davramislari
tizerinde, dagitim kanalinin dort faktorii etkili olmaktadir. Itibar: Tatminsiz
tilkketicilerin, kalite ve giivenirlilik anlaminda, algilamalar1 agisindan iyi bir itibara
sahip firmalara, sikayet etme olasiliklarmin artmaktadir. Ulagilabilirlik: Tatminsiz
tilkketicilerin, firmaya higbir kiilfete ve maliyete katlanmadan ulasabilmenin zor
oldugunu diisiinmeleri halinde, firmaya basvurma yada yasal sikayet davranislari
degisme gosterecektir. Eger tiiketici, firmaya zor ulasabilecegini diisiiniiyorsa,
hukuki yollara bagvurmayabilir. Diizeltme Saglamaya Isteklilik: Tiiketiciler, olumlu
sonu¢ elde edebilecekleri diisiindiikleri firmaya sikayetlerini iletirler. Niyet:
Firmanin, tiiketiciye ne kadar diirlist davrandigi, verdigi bilgilerin ne kadar dogru

oldugu gibi algilamalar, tiiketicinin sikayet kararim etkilemektedir.

— Tiiketici Tle Ilgili Boyut: Modelde bu bashik altinda toplanan
degiskenler, tiiketicinin kisiligi, devlete, is diinyasina ve sikayet davranisina yonelik
tutumlari, giidiileri, zamana verdikleri deger, bilgi diizeyleri, sosyo-demografik

ozellikleri sikayet davramigini etkilemektedir.

— Durumsal Faktorler ile Tlgili Boyut: Sikayeti etkileyen durumsal
faktorlerden birinin sorunun 6nemi oldugu belirtilmistir. Bu 6nemde ise, en biiyiik

faktoriin, iiriiniin fiyat1 oldugu belirtilmektedir. ikinci faktor, sosyal ortamdir. Sosyal

1% JACOBY, JACCARD, a.g.e., s. 15-18
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ortam, devlete yonelik tutumlara benzer bir sekilde aciklanmaktadir. Halkin bilincini
yiikseltmek amaciyla, tiiketici koruma dernekleri, devlet, baska bir tatminsizlik

meydana gelmeden, sorunu ¢ozmelilerdir.

1.3.5 DAY, GRABICKE, SCHAETZLE VE STAUBACH MODELI (1981)

Day, Grabicke, Schaetzle ve Staubach’in calismalarinda ortaya attiklari
model, Day’in Landon ile yaptig1 calismalarin devami olarak nitelendirilebilir.
Modele gore, tiiketicinin tatminsizlige kars1 herhangi bir davranista bulunmaya karar
verdigi taktirde, yasal yollara mu yoksa kisisel yollara mu basvuracagi kararlari
izerinde sikayete egilimin onemli bir etkisi vardir. Tiketicinin sikayete yonelik
egilimlerini etkileyen faktorler; (1) diizeltme talep etme veya diger sikayet
davraniglarinin fayda ve maliyet degerlemesinde tiiketicinin elde ettigi kazanci
degerlemesi, (2) yonlenecek davramglarin kisisel ve sosyal maliyet ve yarar
degerlemesine etki eden bireysel oOzellikler, (3) gosterilecek davranisin basari

olasihigini arttiracak pazarm durumu ve yasal ¢evre faktorleridir.'”’

Model icerdigi
degiskenlerde de goriildii gibi, daha cok sikayet davramigini maliyet ve yarar

acisindan degerlemistir.

Tiiketicinin tatminsizlik hissi yiiksek olmasina karsin, odedigi fiyati azsa,
yasanan sorun herhangi bir yaralanmaya, zarara neden olmamissa ve ciddi bir
uyusmazlik yoksa kisinin bu durumda sikayet etmek i¢in zaman ve pazar harcamay1
gbze olma ihtimali azalacaktir. Ancak Uriiniin fiyat1 ¢cok yliksekse, uyusmazlik ¢cok
fazlaysa, fiziksel bir yaralanma ve zarara ugrama olasilig1 varsa, tiiketicinin sikayet
etme olasihig1 artacaktir. Ayrica, kisinin psikolojik ve ekonomik agidan yarar ve
maliyet karsilastirmasin1  yaparak sikayet etme eylemine yoOneldigi ifade
edilmektedir. Psikolojik yarar olarak; oOfkeyi cikartmak, sucluluk duygusunu
engellemek, isletmenin sorunlu iiriin satmasini engellemek gibi ifadeler, psikolojik

zarar olarak ise; maliyetler, kaba davraniglara maruz kalma, suclanma, biriyle

T pAY, Ralph L., GRABICKE, Klaus, SCHAETZLE, Thomas, STAUBACH, Fritz “Hidden Agenda
of Consumer Complaining”, Journal of Retailing, Volume:57, Number:3, Fall 198, s. 94
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tartigmak zorunda kalma ve utangaclik duygusu gibi ifadeler modeli agiklamak icin

kullanilmustir.'*®

1.3.6 DAY MODELI'"” (1984)

Tiiketicinin

Sikayet Etmenin

Tiiketimin Qnem Tecriibesi ve Bilgi Beklenen Maliyeti Sikayetin Basariya
Derecesi Seviyesi Ulasma Sans1
v ¥ ¥ y
Alternatiflerin
Degerlendirilmesi
Sikayete Kars1
Tutumlar1
Sikayet Etme /
Etmeme
Sekil 5 Day Modeli 110

Day, tatminsizligin sikayet davranisi iizerinde tiiketicileri diistinmeye iten bir

motivasyon oldugunu ancak sikayet etme veya etmeme kararini vermede tek basina

yeterli olmadigini, bunun yaninda durumsal ve kisisel faktorlerin de bu kararda etkili

oldugunu ileri stirmiistiir.

Gelistirilen bu model, Day’in daha ©Once gelistirdigi modellerden farkli

olarak, sikayet davranigmin tatmin seviyesinden bagimsiz olarak ortaya c¢iktigimni

varsaymaktadir. Day’e gore sikayet davranisini etkileyen faktorler sunlardir:

- Tiiketimin Onem Derecesi: Uriine 6denen miktar, iiriiniin tiiketicinin

yasamindaki 6nemi, iiriiniin sosyal goriiniirliigii ve kullanim siiresinin uzunlugu gibi

faktorleri icermektedir.

18 DAY ve Digerleri, a.g.e., 94-95
" DAY, a.g.e., 5.496-499
10 A e, 5. 498
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- Tiiketicinin Tecriibesi ve Bilgi Seviyesi: Onceki satin alma sayist,
iriin hakkindaki bilgi seviyesi, kendini bilingli bir tiiketici olarak algilama derecesi,

sikayet alternatifleri konusundaki bilgisi gibi degiskenleri icermektedir.

- Sikayet Etmenin Beklenen Maliyeti: Sikayet icin harcanan caba,

zaman ve ek maliyetler gibi faktorleri icermektedir.
- Sikayetin Basariya Ulasma Sansi

Day bu modeli gelistirirken tatmin diizeyini dikkate almamis olmasina karsin
ayn1 caligmasinda, iiriin veya hizmetin giinliik yasam icindeki 6neminin ve parasal

degerinin yasanan tatminsizligin maliyet degerlemesini etkiledigini belirtmistir.

Bu dort faktor disinda, sikayet davramisi lizerinde etkili olan bir diger
noktanin da tiiketicinin sikayet davranigi hakkindaki genel degerlemeleri oldugu Day

tarafindan belirtilmis ancak incelenmemistir.

1.3.7 CRIE MODELIi'" (2003)

Crie, tiiketicinin sikayet davranisimi etkileyen faktorleri bir modele entegre
etmistir. Gelistirilen modelde, sikayet davranisini etkileyen unsurlar ii¢ cevrede ifade

edilmistir. Bunlar, psikolojik ¢evre, ekonomik cevre, etik ¢cevredir:

- Psikolojik Cevre: Tiiketicinin sikayet davramigini etkileyen kisisel
degiskenleri icermektedir. Bunlar, sosyo-kiiltiirel faktorler, diis kirikligi, 6grenme,

hatanin sorumlusu, sikayete karsi tutum, deneyimler, egitim diizeyi faktorleridir.

- Ekonomik Cevre: Pazar, satin alim davranisinin 6zellikleri, sikayetin
maliyeti, sikayetin basarili olma olasiligi, beklenen fayda, marka degistirme engeli

gibi faktorler.

- Etik Cevre: Firmanin yaptiklar1 ve sikayet karsisinda gosterdikleri
davraniglarin degerlendirilmesini icerir. Esitlik, sadakat, bilgi gibi alt unsurlar:

mevcuttur.

"I CRIE, a.g.e., s. 60-79
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Psikolojik Cevre TATMINSIZLIiK

- Sosyo-kiiltiirel faktorler

- Diis kiriklig:

- Ogrenme ( .

- Hatanin sorumlusu - OlllmSll.Z Hletisim
- Sikayete kars1 tutum Sikayet - Yasal Sikayet

- Deneyimler Davramsi
- Egitim diizeyi Da]‘,'fa?lsl —{ - Hareketsiz
ura Kalma
Ekonomik Cevre - Terk Etme
- Pazar \
- Satin alim davramiginin 6zellikleri
- Ogrenme

- Sikayetin maliyeti

- Sikayetin basari olasiligi - 5521111; t
- Beklenen fayda - 2} 2{ a
- Bilgi

- Marka degistirme engeli

Sekil 6 Crie Modeli''

Crie de bir¢ok arastirmaci gibi tatminsizligin sikayet davranigini etkiledigini
diistinmektedir ve etkiyi ortaya koymak amaciyla daha once ifade edilen ii¢ ¢cevreye
ilave olarak tatminsizlik degiskenini model koymustur. Tatminsizligin yogunlugu ile
gosterilen sikayet davranisi arasinda bir ilgi oldugunu belirtmektedir. Crie
arastirmasinda ayrica, tiiketicinin sikayet davraniglarim etkileyen faktorlerin belirli
asamalar1 oldugunu ileri siirmektedir. Bu asamalar, tiiketicileri tatminsizlikten
sikayet davramigina tasimaktadir. Bu asamalar, iiriin/hizmet, tiiketici, saglayici
(isletme), durumsal ve cevresel faktorlerdir. Model teorik olarak gelistirilmis, sahada

uygulanmamustir.

Literatiirde bahsedilen belli basli modeller goézden gecirildikten sonra

arastirmamizda kullandigimiz model aciklanacaktir.

Landon kapsamli ve literatiirde taranan degiskenlerin ¢ogunu barindiran bir
model olusturmus ve kisilik faktoriinii basl basina bir degisken olarak ele almustir.
Ancak model kaynaga ilk elde ulasilamadigi icin arastirma modeli olarak

secilmemistir.

12 CRIE, a.g.e., s. 66

38



Gronhaugh modeli, sikayet davranigim1 satin alma siireciyle iliskilendiren
ancak bu baglantilar1 test edilmemis ve literatiirde de bu yonde ¢aligmalarin olmadigi

bir modeldir.

Day, Grabicke, Schaetzle ve Staubach tarafindan gelistirilen model ise,
degisken gruplar1 bakimindan sikayet davramsiyla ilgili unsurlar1 i¢ine almaktadir,

lakin arastirmacilar tarafindan gecerliligi test edilmemis bir modeldir.

Day modeli, sikayet davranigi iizerine yapilan c¢aligmalarin bircogunda
incelenen faktorleri modellestirmistir. Ancak modelde bulunan degiskenler daha ¢ok
sikayet fiili ile ilgili degiskenler iizerine yogunlagsmistir ve sonucunda sikayet etme
veya etmeme ayriminin ortaya ¢iktigi belirtilmektedir. Ancak arastirmay: kisith iki
kavramla smirlamadan, farkli sikayet ayrimlaria olanak taniyan bir modelin tercih

edilmesi diisiiniilmiistiir.

Crie’nin modeli ¢ok yakin tarihte gelistirilmis olmasi1 bakimindan 6nem
tasimaktadir. Model olarak, sikayet davramigimi etkiledigi ileri siiriilen degisken
gruplari, icerik bakimindan sikayet davraniginin genel anlamda degerlendirilmesine
uygundur, ancak bu model de, Gronhaugh modelindeki gibi ¢cok genis basliklar
altinda toplanmistir. Crie’nin ¢alismasi sadece model gelistirmekle sinirli kalmis ve
degiskenlerin iligkisini arastirmamistir. Bu ¢alismay1 takiben yapilan arastirmalarda,
cevrelerin altinda belirtilen degiskenler ile sikayet davranig tiirleri arasindaki

iligkilerin gergekten anlamli olup olmadig: heniiz test edilmemistir.

Incelenen modeller arasinda birbirine benzer iki model bulunmaktadir.
Bunlardan biri 1977 yilinda Day ve Landon’un gelistirdigi model, digeri ise 1981
yilinda Jacoby ve Jaccard ‘m gelistirdigi modeldir. Bu iki model arasinda se¢im
yaparken, Ozellikle 1977 yilinda sikayet davranist lizerine fazla c¢aligmanin
bulunmamasi, ancak 1981 yilina gelindiginde, aradan az bir zaman ge¢cmesine karsin
bu alanda yapilan calisma sayisinin fazlaligir onemli bir faktor olmustur. Jacoby ve
Jaccard’in model, iist basliklar olarak Day ve Landon modeli ile aynidir. Ancak bu
tist basliklarin altinda bulunan sikayet davranisini etkileyici faktorler, gecen siirede

yapilan calismalarin sonucunda farklilagtirilmis ve giincellenmistir. Bu nedenle,
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arastirmamiza, Jacoby ve Jaccard’in sikayet davramisini etkileyen faktorleri ortaya

koydugu model kullanilacaktir.

Jacoby ve Jaccard modeli, sikayet davramigina etki ettigi diisiiniilen
faktorleri, isletme — tiiketici- tiiketim gibi genel ama farkli sikayet davranisi gosteren
tilkketici gruplarinin degerlendirilmesi ve sonucunda belirli 6zelliklere sahip pazar
boliimlerinin tanimlanmasi1 amacia uygun ist bashklar altinda toplamasi, bu
modelin se¢ciminde oldukca etkili olmustur. Ayrica Jacoby ve Jaccard modelinde
belirli bir faktoriin incelenmesine yogunlagsmadan, sikayete karsi tutumlar incelendigi
gibi igletmelerin sikayete yoOnelik imajlarmin nasil degerlendirildigi, kisilik
ozelliklerinin etkisinin, yasanan sorunun kendine has 6zelliklerinin ne oldugu ve
sosyo-demografik Ozelliklerin belirlenmesi kapsaminda, cesitli faktorlerin sikayet

davranisi ile iliskisini incelemeye olanak saglanmustir.

1.4 TUKETICILERIN GOSTERDIKLERIi SIKAYET
DAVRANISLARI VE ALTERNATIF HAREKET TARZLARI

Tiiketicilerin sikayet davranislarini etkileyen ¢ok sayida unsurun neden
oldugu farkli davramig sekilleri mevcuttur. Sikayet davraniginin tanimlandigi
bolimde bahsettigimiz gibi,  tatminsizlik durumunda tiiketiciler yasadiklar1

olumsuzlugu gidermek icin farkl: sikayet davranislarina yonelmektedirler.

Tiiketicilerin yonelebilecekleri davrams tarzlari, sadece sorunu firmaya
iletmekle sinirlandirilamayacak kadar cesitlidir ve bu cesitlerin meydana gelmesinde
sikayet davranigina etki eden unsurlarin farkli birlesimleri s6z konusu olmaktadir.
Sikayet davramismna etki eden faktorlerin etkisi degistikce, gosterilen sikayet
davramsmin sekli de degismektedir. Iste tiiketicilerin farkli etkenlerle gostermeleri
muhtemel hareket tarzlarina tiiketicilerin sikayet davranisindaki alternatif hareket

tarzlar1 denilmektedir.

Literatiir gézden gecirildiginde, bazi arastirmacilarin farkli bakis acilariyla,
alternatif hareket tarzlarim smiflandirdiklarini gormek  miimkiindiir. Bu

smiflandirmalarin hepsinde, tiiketicilerin satin almada bir tatminsizlik yasamalari
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durumunda ne gibi davramslar gosterdikleri veya gosterme egiliminde olduklar:

incelenmis ve farkli gruplandirmalar yapilmistir.

Sikayet davramisiyla ilgili literatiirde, bazi arastirmacilarin ortaya attigi
alternatif hareket tarzi smiflandirmalar1 agiklanacak ve arastrmada kullamilacak

ayrim belirtilecektir.

1.4.1 HIRSCHMAN MODELI (1970)

Hirschman’in 1970 yilindaki calismasinda ortaya attigt modele gore,
tiikketiciler karsilastiklar1 tatminsizlikten sonra 3 tepki tiiriine yonelmektedirler (bu
tepkiler Crie’nin ¢alismasindan aktarilmistir)'”’; Cikis (Exit), Dile Getirme (Voice),
Sadakat (Loyalty):

- Cikis (Exit ) : Tatminsizlik karsisinda gosterilen aktif ve yikict bir
tepkidir ve firma ile (marka, iiriin, perakendeci, tedarik¢i...) iliskiye son verilmesini
icertir.

- Dile Getirme (Voice): Bu cevap tiirii icinde oOrgiitiin uygulama,
politika ve tepkilerinde degisiklik beklentisini barindiran yapici bir cevaptir.
Arkadagslara, tiiketici kuruluslarina ve ilgili organizasyonlara yonelen sikayet
davranis1 olarak ifade edilebilir. Tiiketici firmaya baski uygulayarak iligkiyi devam

ettirmeye caligir.

- Sadakat (Loyalty): Bu sikayet davranisi pasif ve yapicidir, tiiketici

durumun yavas yavas iyiye gidecegini diisiiniir ve bu hareket tarzini secer.

Hirschman’in bu ayriminda degindigi baska bir diisiincesi de sudur;
tatminsizlik yasamis kisi ¢ikis davranisini sergiler ve iligkiye son verirse, daha sonra
sikayetini dile getirme sansin1 yitirir, oysa ilk olarak sikayetini dile getirmeyi se¢mis
olsa, sikayetten sonu¢ alamadiginda cikis davramigsini sergileyebilecektir.''* Ayrica

Twynan’in aktardigi onemli bir nokta da'”, Hirscman’in, 3’lii ayrimmin iginde

13 CRIE, a.g.e., s. 61
114 CRIE, a.g.e., s. 61
'S TWYNAN, a.g.e., s. 24
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olmayan sadakat tepki tiirline dahil ettigi, diger arastirmacilarin harekete gegmeme
“no action” olarak tanimladiklar1 tepki tiiriiniin, satici firmaya duyulan sadakat veya
tiketicinin muhtemelen sikayetini firmaya iletmenin dogru bir yol olmadigmi

diisiinmesinden kaynaklandigini belirtmistir.

1.4.2 WARLAND, HERRMANN VE WILLITS MODELI" (1975)

Ug arastirmacinin gergeklestirdigi bu caligmada, yasanan tatminsiz tecriibe
karsisinda  tiiketicilerin  yoneldikleri davranis alternatifleri 3  kategoride

toplanmaktadir.

— Kizgin ve Harekete Ge¢cmis Olanlar (Upset — Action): Yasadiklar1
durum karsisinda kizginliklarini belirten ve bu konuda bir seyler yapmaya yonelen

kisilerdir.

— Kizgin ve Harekete Ge¢cmemis Olanlar (Upset — No Action): Bu
sikayet tiiriinde kisiler, tatminsizlikleri karsisinda kizginliklarini ifade etmis ama

durumu diizeltmek i¢in herhangi bir davranisa yonelmemislerdir.

- Kizgin Olmayanlar (Not Upset): Yasadiklar1 sorun karsisinda
kizginlik duymadiklarini ifade eden kisilerdir.

Ortaya atilan bu 3 kategorinin temelinde tatminsizlik karsisinda segilmesi
muhtemel sikayet davranislart oldugu gibi, kisinin kizginlik duygular:1 da vardir.
Duygular degerlemeye katilarak ortaya c¢ikarilan sikayet davranis alternatiflerinden
once, sikayeti yazili veya sozlii olarak firmaya, yakinlara iletme, diizeltme talebinde
bulunma, hi¢ bir sey yapmama, iiriin veya magazayr boykot etme ve diger hukuki

yollara bagvurma gibi gruplandirmalar kullanilmastir.

1.4.3 DAY VE LANDON MODELI (1977)
Day ve Landon, alternatif hareket tarzlarmin yaninda, sikayet davranislarina
yonelmeye etki eden degiskenlerin de bulundugu ikili model gelistirmistir. Sikayet

davranisina etki eden degiskenlerin gosterildigi model Boliim 1.3’de detayli olarak

" WARLAND, HERRMAN, WILLITS, a.g.e., s. 148-164
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incelenmistir. Bu bolimde, modelin diger ayagi olan alternatif hareket tarzlari

incelenecektir.

Gelistirilen modelde, tatmin saglamayan satin almaya karsi tiiketicilerin
gosterdikleri tepkiler, iki asamali hiyerarsik siniflamaya tabi tutulmustur. Bu

simiflamaya asagidaki sekilde gosterilmektedir.

Yapilan smiflandirmanin ilk asamasinda, tatminsizlik yasamis tiiketiciler,
herhangi bir davranista bulunma veya bulunmama kararini verirler. Bu asamada
tiikketici, hi¢gbir sey yapmama, hi¢ kimseye hicbir sey soylememe ve davraniglarinda
herhangi bir degisiklik olusturmama davranislarini uygular. Bu hareket tarzinda da
tatminsizlik hissedilir fakat daha sonra herhangi bir davranista bulunmasma neden

olmadan bastirilir. 'V’

Tiiketici tatmin yaratmayan deneyimi karsisinda, harekete gegme davranisini
seciyorsa, bu durumda karsisina iki farkli davranis tarzi ¢ikar. Birincisi, 6zel veya
kisisel sikayet davranisi, digeri yasal sikayet davramisidir. Yasadigi tatminsizligi
unutmak istemeyen ama fazla caba gostermeden, kisisel yollarla ¢dozmeyi tercih
edenler, aile veya arkadaslarini uyarip, hem onlarin hem kendilerinin satin alma

davraniglarini degistirerek, tepkilerini gosterirler.

Sadece kendi davranislarimi degistirmek veya aile ve arkadaslarini uyararak
onlarin davramiglarimi da degistirmekten daha fazla bir sey yapmak isteyen
tiikketiciler, 3 farkli davramisa yonelebilirler. (1) Satici veya iireticiyle direkt temas
kurarak durumun diizeltilmesini talep ederler. Bu diizeltme, para iadesi, iriin
degisimi veya iicretsiz tamiri olabilir. (2) Tiiketici tatminsizlik yasadiktan sonra ilk
¢0zliim yolu olarak veya oncelikle satic1 veya iireticiden diizeltme talep ettikten ve bu
talepte sorun yasadiktan sonra, ihtiyaci olan diizeltmeyi saglayabilmek icin yasal
sikayet davranis1i gosterebilirler. (3) Satict veya lireticiden onarim talep etme
anlaminda sikayet kaydi yapabilirler veya tazminat alabilmek i¢in protesto olarak bu

yaziy1 yazabilirler.'"*

""DAY, LANDON, a.g.e., s. 429
"8 DAY, LANDON, a.g.e., s. 430
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Tatminsizlik

A y

Harekete Hicbir Sey
Gecme Yapmama
- Unutma
\ 4 A 4
Yasal Yollara Kisisel Yollara
Basvurma Basvurma
J y A\ 4 A 4 y A
Direkt Hukuki Diger Saticiy1- Sorunu
Firmaya Yollar Yasal - Uriinii- Herkese
Gitme Resmi Markay1 Anlatma
Yollar Boykot

Sekil 7 Day ve Landon Modeli'"’

1.4.4 KRISHNAN VE VALLE MODELI™ (1979)

Krishnan ve Valle’nin 1979°da gelistirdigi modelin temelinde, tatminsizlige
gosterilen tepki alternatifleri ve tatminsizligin kime atfedildigi degiskenleri vardir.
Yapilan caligmada, tatminsizlik karsisinda gosterilen sikayet davranisi faktorlere
ayrilmistir. Bu faktorler ve arastrmacilarin yaptiklar1 degerlendirme neticesinde,

asagidaki gruplama olusmustur.

- Bireysel Tepkiler (Private Actions): Hosnutsuz deneyim karsisinda
aileye ve arkadaslara sikayette bulunmak, iiriinii veya hizmeti tekrar satin almamaya
karar vermek, satis1 yapan satis elemanma sikayette bulunmak gibi herhangi bir

kamu kurumuna veya direkt diizeltmeye yonelik olmayan davraniglardir.

" DAY, LANDON, a.g.e., s. 432
20 KRISHNAN, VALLE, a.g.e., 5.445-449
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- Yasal Tepkiler (Legal Action Type): Avukat tutma, sorunun
diizeltilmemsini saglayacak yasal alternatiflerine yonelme, kamu kurum ve
kuruluglarina sikayetlerini iletmek ve sikayetin yasadigi firmaya yapilan ddemelere

son vermek gibi yasal ve kamusal desteklerin kullanildig: tepkilerdir.

- Diizeltme Saglayic1 Tepkiler: Sikayetin yasandigi firmaya sikayet
etmek, para iadesi veya degistirme olanaklarmi arastirmak, tiiketici kuruluslaria
sikayet etmek ve gazetelere sikayet mektubu yazmak gibi diizeltmeye doniik

sonuclarin elde edilmeye ¢alisildig1 davranislardir.

- Sikayet Etmemek: Yasanan kotii deneyimle ilgili hicbir sey
yapmamak.

1.4.5 GRONHAUGH VE ZALTMNAN MODELI* (1980)

Gelistirilen modelde, tatminsizlik karsisinda tiiketicilerin  gosterdikleri

tepkiler, sikayet edenler ve etmeyenler ayrimindan yola ¢ikilarak belirlenmistir.

- Aktifler (Activist): Satictya, firmaya veya magazaya, tiiketici
kurulusuna, kamu kurulusuna, gazete ve dergilere sikayette bulunan veya haklarmi

korumak i¢in avukata basvuran kisilerin davranislaridir.

- Pasifler (Passivist): Olumsuz konusmalar yapan, bir saha satin alma

gerceklestirmeyen kisilerin i¢inde bulunacaklar1 hareket tarzindir.

Calismanm ilerleyen boliimlerinde, aktif ve pasif gruplarin birbirlerinden
farklilagip faklhilagmadigi incelenmis ve belirli Ozellikler cergevesinde ayrimin

anlamli oldugu sonucuna varilmistir.

1.4.6 SINGH MODELLERI

Singh, tiiketici sikayet davranigi alternatifleri iizerine iki farkli model

122

gelistirmistir. Ik modeli 1988°de yaptig1 calismasinda ortaya atmustir'?2, Calismada,

kisilerin meyilli olduklar1 sikayet davraniglar1 belirlenip, faktor analizine tabi

2l GRANHAUG, Kjell, ZALTMAN, Gerald, “Complainers and Noncomplainers Revisited: Another
Look at the Data”, Advances in Consumer Research, Volume:8, 1980, s. 81-87

122 SINGH, a.g.e., s. 93-107
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tutulmus ve boylece ortaya ¢ikan 3 faktor cercevesinde siniflandirmalar yapilmstir.

Faktorlerden yola ¢ikarak olusturulan tepki alternatifleri sunlardir:

- Sozlii Tepkiler: Tiiketicilerin sosyal ¢evrelerinin disinda ve direkt
olarak tatminsizligin ortadan kaldirilmasiyla ilgili birimlere yonelmesidir. Mesela

satici

- Bireysel Tepkiler: Tiiketicinin sosyal aginin disinda olmayan ve
tatminsizlik deneyimine direkt olarak katilmayan tiim birimleri icerir. Mesela, aile,

arkadaslar, tanidiklar gibi.

- 3. Gruplara letilen Tepkiler: Tiiketicinin disinda fakat tatminsizlik
doniisiimiine direkt olarak katilmayan birimleri igerir. Mesela tiiketici biirolari,

gazeteler vs.

TATMINSIZLIK
/ " \
Sozel Bireysel 3. Gruplara
Tepkiler Tepkiler Iletilen Tepkiler
o Saficdan — Olumsuz — Yasal Yollara
Diizeltme [steme Konusma Bagvurma
— Hicbir sey
Yapmama
Sekil 8 Singh Modeli'*

Singh ayn1 zamanda hic¢bir sey yapmama “no action” cevabinin sozlii tepkiler
icinde olabilecegini, ¢iinkii bunun bir nevi saticiya duygularin yansitilmasi oldugunu
savunmustur. Ayrica bu arastirmasinda siniflama yaparken dissal/icsel veya

ilgili/ilgisiz gibi boyutlar1 kullanarak tepkileri ortaya ¢ikarmigtir.

Nasir’in aktardigma gore'*, Singh’nin ikinci modelinde, kiimeleme analizi

kullanilarak tatminsizlige kars1 gosterilen tepkileri kategorilere ayirmigtir.

' SINGH, a.g.e., s. 93-101
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- Pasifler (Passives): En ufak tepki gostermeye dahi isteksizler

- Sozel Tepki Gosterenler (Voicers): Dogrudan hizmet saglayiciya

sikayetlerini iletenler
- Ofkeliler (Irates): Sikayetlerini bireysel tepkilerle gosterenler

- Aktifler (Activist): Diger yollarin yanin da 3. grup kuruluslara da

tepkilerini iletenler.

1.4.7 CRIE MODELIi'* (2003)

Crie arastirmasinda tiiketicilerin sikayet davramglarini bircok boyutuyla
incelemis ve hem alternatif hareket tarzlarinin ne olabilecegini hem de bu alternatif

hareket tarzlarma yonelmeyi nelerin etkileyebilecegine dair modeller olusturmustur.

Crie’ye gore tatminsizlige kars1 goOsterilen tepkiler, yasal icerikli
davraniglardan hicbir sey yapmamaya kadar degisik boyutlar icermektedir ve bir
kismi davranigsal bir kismi da davranigsal olmayan tepkilerdir. Davranigsal olmayan
tepkiler, hicbir sey yapmama veya tutumda degisiklik yapmak gibi tekrar satin alma
veya davranigsal sadakatle sonuglanabilecek davranislardir. Davramgsal tepkiler ise,

yalnizca iiretici/satic1 firmaya degil ayn1 zamanda sektore karsi da ortaya cikabilir.

¥ NASIR, a.g.e., s. 23
' CRIE, a.g.e., s. 60-79
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TATMINSIZLIK

A 4 A 4

Davranigsal Davranigsal
Tepkiler Olmayan
Tepkiler
Isletmeye Karst Pazara Kars1
Tepkisizlik Tutum

/\ \ Degisikligi
Sikayet Yasal Tepki .
Terk Etme Olumsuz
Konugma Tekrar Satin
\ 4 \ 4 Alma veya

Sadece Tamir/lade Sadakat
Sikayet

Sekil 9 Crie Modeli'**

Arastirmacilar tarafindan ortaya atilan siniflandirmalar incelenecek olursa,
Hirschman’in 1970 yilinda gelistirdigi 3’lii simiflandirma bir¢cok arastirmaciin
dikkatini ¢cekmis ve incelenmistir. Ancak siniflandirmanin gelistirildigi donemde
sikayet davranisiyla ilgili yok denecek kadar az calismanin bulunmasi, yazarin
onemli bazi detaylar1 siniflandirmasma yansitmamasma nende olmustur. Ornegin,
sikayet davramis smiflandirmalar1 ile 1ilgili olarak yapilan c¢alismalar arttik¢a,
sikayetin sadece davranigsal durumlar dogurmayacagi, ayni zamanda hareketsiz
kalma, hi¢bir sey yapmama gibi O6nemli bir ifadesinin de mevcut oldugu
belirtilmistir. Ancak Hirschman’in siniflandirmasinda bu hareket tarzi, sadakat gibi
cok genel ve hi¢cbir sey yapmamayi tercih eden kisilerin iliskili olduklar1 faktorlerle
zit diistiigli soylenebilecek bir gruba dahil edilmistir. Ayrica, dile getirme (voice)
davranig grubunun da i¢ine, hem tiiketici kuruluslarma sikayet bulunma hem de
yakinlarla iletisimde bulunma davranislarinin beraber dahil edilmesi 6nemli bir

ayrimi goz ardi etmektedir.

"2 CRIE, a.g.e., s. 63
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Warland, Herrman ve Willits’in modeli ise kendi icinde kizginlik hisleri ile
bagdastirilmis, tutarli bir siniflandirmadir. Ancak kizgmlik duygusunun, alternatif
hareket tarzlarinin icinde temel olusturmadigi ve bu ayrimin, alternatif hareket tarzi

olarak kullanmanin bir 6n kabul olacagini diisiiniilebilir.

Krishnan ve Valle’nin gelistirdigi siniflandirma, goz ardi edilen faktorleri
dikkate alarak gelistirilmis ve bir¢ok arastirmanin sonug¢ olarak elde ettigi siniflari
ortaya atmustir. Ancak calisma Day ve Landon modelinin ortaya atilmasinin ardindan
yapilmis ve bu modelden esinlenerek gelistirilmistir. Bahsedilen dort farkli sikayet
davranisinin 6nemli bir ayrim kabul edilebilecegi konusunda heniiz herhangi bir

calisma yapilmamustir.

Gronhaugh ve Zaltman modeli, iki sikayet grubu oldugunu ileri siirmiistiir.
Ancak, arastirmalar daha cok kisisel yollarla sikayet davranisinda bulunanlar ile
hicbir davranista bulunmayanlar1 bir araya getirmek yerine, kisisel yollarla sikayete
yonelenleri harekete gecmis kisiler olarak degerleyip, firmaya ve hukuki yollara
basvuran kisilerle gruplama yoluna gitmislerdir. Kisaca, yapilan arastirmalarda

boyle bir simiflama kullanilmadigindan bu model tercih edilmemistir.

Singh’in ortaya attig1 iki siniflandirma da birbirine olduk¢a benzerdir, hatta
ikinci siniflandirmasinda, birinci siniflandirmada eksik olan, sikayet davranisinda
bulunmayan kisiler grubunu da ayr1 olarak eklemistir. Ancak Singh’in

arastirmasinda'”’

goriilebilecegi gibi, siniflandirmanin gelistirilmesinde, Day ve
Landon ve Day’in ortaya attiklar1 smiflandirmalarin test edilmesi ve en iyi
aciklayiciliga sahip smiflandirmadan yola ¢ikilarak yeni bir siniflandirma yapilmasi
s0z konusu olmustur. Bu nedenle, Singh’m birbirinin benzeri ve temelinde Day ve

Landon’un simiflandirmasini barindiran hareket tarzlar tercih edilmemistir.

Crie’nin caligmasi yakin donemlerde gelistirilmis ve daha 6nce arastirmalarda
alternatif hareket tarzlari simiflamasina dahil edilmemis, isletmeye ve pazara karsi
ayr1 ayr1 sikayet davraniglart bulundugu diisiincesini gruplamaya yansitmistir. Ancak

Crie’nin de siniflamas1 temelinde Day ve Landon’un alternatif hareket tarzlarina

127 SINGH, a.g.e., s. 93-107
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dayanmaktadir. Ayrica Crie’nin arastirmasit da dahil heniiz literatiirde bu
smiflandirmanin yaptig1 katkilarin sikayet davraniglarini agiklamakta onemli olup

olmadigi agiklanmamustir.

Arastirmamizda, Day ve Landon’un alternatif hareket tarzlar1 modeli
kullanilacaktir. Bu modelin se¢ilmesinin en ©nemli nedenlerinden biri, sikayet
davranisini bir siire¢ olarak degerlemesidir. Bu ayrimda, tatminsizlik yasayan kisinin,
oncelikle harekete gecme veya gecmeme kararini verdigi ifade edilmektedir. Bu
ayrim, sikayet etmeme davranisina yol acan nedenler diisiiniildiigiinde 6nemli bir
karar noktasidir. Model bu karardan sonra ise, yasal ve kisisel davranig gruplari
altinda, 6nemli ayrimlar1 icermektedir. Bolim 1.3’de belirtildigi gibi sikayet
davranisina etki eden faktorleri aciklayan modeller arasmmdan Day ve Landon
modelinin giincellenmis hali konumundaki Jacoby ve Jaccard modeli kullanilmastir.
Day ve Landon, ardi ardma iki calisma ile hem sikayet davranisina etki eden
faktorleri hem de tiiketicilerin yonelebilecekleri alternatif sikayet davranislarini
modellestirmistir. Birbirlerini destekleyecek tarzda gelistirdikleri iki modelden,
birinin orijinal, digerinin ise Jacoby ve Jaccard tarafindan ortaya atilan giincel halinin
kullanilmasi, ¢alismanin saglikli bir teorik temele dayali bir model iizerine insa

edilmesine olanak vermektedir.

Day ve Landon’un gelistirdigi ikili hiyerarsik kademe modeli i¢inde, ayni
kademede bulunan iki davramis sekli aym agiwliga sahip degildir. Ornegin,
tatminsizlik sonucu, harekete gegme veya gegmeme karari, ayni ¢cabay1 ve giidiileyici
faktorleri icermez. Ciinkii harekete gecmeye karar vermek icin daha fazla giidiileyici
faktoriin soz konusu olmasi ve daha fazla ¢aba harcamanin gbéz Oniin almmasi
gerekmektedir. Ikinci hiyerarsik kademe icin de ayni farklihik vardir. Sorun yasana
tilketicilerin aile veya arkadaslari ile sorununu paylasan veya o mali, markayi,
magazay1 boykot eden kisinin goze aldigi ¢caba ve onu bulundugu sikayet davranigini
gostermesine iten faktorler ile sorununu bizzat firmaya iletip ¢6ziim yollarini arayan,
mahkemeye basvuran veya durum hakkinda ilgili kuruluslara bagvuran kisilerin
harcadiklar, goze aldiklar1 ¢aba bir degildir. Diger bircok arastirmacinin da bu
noktalardan hareket ederek arastirmalarinda kullandigi bu ayrim, Day ve Landon’un

modelindeki en 6nemli artilardan biridir.
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1.5 TURKIYE’DE TUKETICILERIN SIKAYET
DAVRANISLARI ILE iLGILI CALISMALAR

Tiirkiye’de tiiketicilerin sikayet davranislar1 konusunda yapilan caligmalar
son yillarda artis gostermektedir.Bu calismalardan bazilarinin inceledikleri konular

ve sonuclar1 asagida belirtilmistir.

Kozak'**’1n turizm sektoriinde, tiiketicilerin sikayet davranmiglarini inceledigi
arastirmasinda, Mugla bolgesini ziyaret eden turistlerin sikayetci olduklar1 konular,
tatil deneyimleriyle ilgili degerlendirmeleri, sikayetin ¢oziimiine yonelik diisiinceleri,

sikayet durumundaki tepkileri, kime sikayet etme egiliminde olduklar1 arastirilmistir.
Arastirmadan elde edilen sonuclara sunlardir:

Turistlerin en fazla sikayetci olduklar1 konu, fiziksel ve ticari tacizdir, daha

sonra temizlik - hijyen ve engelli tesislerinin yetersizligi gelmektedir.

Herhangi bir durumdan sikayetci olan veya sikayetci olmayan kisilerin tatil
deneyimleriyle ilgili degerlendirmeleri arasinda fark olup olmadigmin belirlenmesi
icin yapilan T-test sonucuna gore, sikayetleri olan kisilerin, tatillerinden daha
memnun, Tiirkiye’ye tekrar gelmeyi daha ¢ok isteyen ve tatili baskalarma daha fazla
tavsiye etmeyi diisiinen kisiler oldugu belirlenmistir. Sikayetlerinin ¢6ziime
kavugmayacagini diisiinen tiiketicilerin, Tiirkiye’ye tekrar gelmek ve bagskalarma

tatili tavsiye etme konusundaki degerlemeleri daha diisiiktiir.

Turistlerin géstermeleri muhtemel tepkiler i¢inde en yiiksek ortalamaya sahip
olan davranis, aile ve arkadas cevresini uyarmaktir, daha sonra da satici firmayi
degistirmek gelmektedir. Turistlerin sikayetlerini, en fazla oranda kendi iilke seyahat
acentelerine, daha sonra otel yonetimine bildirecekleri sonucu arastirmadan elde

edilmistir.

128 KO%AK, Metin,' “Turizm Sektoriinde Tiiketicilerin Sikayetlerini Bildirme Egilimleri”, Celal
Bayar Universitesi Iktisadi ve Idari Birimler Fakiiltesi Yonetim ve Ekonomi Dergisi, Cilt:14,
Sayr: 1, 2007, s. 138-151
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Usta'”, mobilya sektoriindeki tiiketicilerin tatmini ve sikayet davranislari
lizerine bir calisma yapmustir. Bu calismanin amaci, Karabiik’teki mobilya
tiikketicilerinin tatminsizlik halindeki sikayet davranislari, bu sikayet davraniglarina
etki eden faktorler, sikayete bagvurmama nedenleri, sikayetin ¢oziimiinden memnun
olup olmadiklar1 ve ikinci sikayet durumunda hangi davranislara yonelecekleri

belirlenmeye ¢calismaktadir.

Arastirmaya, 2003-2004 yilinda mobilya satin almig ve bu satin almadan

memnun olmamus kisiler dahil edilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuclar soyledir:

Tatminsizlik yasayan tiiketicilerin  %350,8’1, firmaya veya servise
basvurmaktadir. Ancak %13 diizeyinde tiiketici hi¢bir sey yapmamaktadir. Sikayet
etmeme nedenleri i¢inde, sikayetin sorunu ¢ozebilecegine inanamam ¢ok biiyiik bir
farkla ilk siradadir. Daha sonraki sirada ise, sikayetten sonu¢ almanin uzun zaman

alacagina inanma gelmektedir.

Ilk sikayetlerinden memnun olmayan Kkisilerin %37,6’s1 ozel sikayet
davranisi, %36,6’s1 kamusal sikayet davranis1 gosterme egilimindedir. Tk
sikayetlerinden memnun olan kisilerin %54,1’1 firma ve iirlinlerine karsi olumlu

davranislar sergilemektedir.

Cinsiyet, yas, medeni hal, egitim diizeyi, meslek, gelir, iiriiniin fiyati, liriiniin
tiirll degiskenleri ve sikayet davranisi arasinda bir iliski bulunamamistir. Sadece

sorunun Onem derecesi ile sikayet davranist arasina anlamli bir iligki bulunmustur.

Nasir'?, tiiketicinin gikayet davramslar1 iizerine Tiirkiye’de yapilan diger
arastirmalarin aksine, tiiketicilerin sikayet sonrasinda yaptiklar1 degerlendirmeleri,
sikayet telafisinden duyulan memnuniyeti ve sikayet sonrasi tiiketici davranislarini
incelemistir. Arastirmanin amaci, sikayet telafisi performansinin, algilanan adalet ve
sikayet sonrasi tiiketici davranislart iizerindeki etkisinin ortaya c¢ikarmaktir. Bu
amaca yonelik olarak, daha once farkli konularda uygulanmasina ragmen sikayet

davranis1 ve sikayet sonrasit davraniglarla ilgili calismalarda kullanilmamis olan,

12 USTA, a.g.e., s. 121- 138
BONASIR, a.g.e., s. 51-200
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Kiyaslama Diizeyi Teorisi, sikayetin ele alinmasi ve telafi memnuniyetinin

degerlendirilmesinde kullanilmistir.

Arastirmada, kontrollii deneysel serim yontemiyle, kiyaslama diizeylerindeki
degismelerin, sikayetin telafisinden algilanan adalet ve sikayet sonrasi tiiketici

davranislarinda ne gibi degismelerle iliskilendirilebilecegi arastirilmistir.
Arastirmadan elde edilen sonuglardan bazilar1 soyle siralanabilir:

Tiiketicilerin sikayet sonrasi gosterdikleri davraniglarin firmaya zarar veren
(banka ile bir daha asla ¢aligmama, esine-dostuna olayr anlatma, gazetenin tiiketici
kosesine yazma, hesaplar1 baska bir bankaya gecirme, ailesini, esini-dostunu uyarma)
ve telafi/hak arama odakli (bankanimn ilgili boliimiine basvurma, yargi yoluna
basvurma, tiiketici koruma derneklerine basvurma, sikayeti bankanin genel

miidiiriine iletme) davrams faktorleri altinda toplanmaktadir.

Kiyaslama diizeyleri farkli olan tiiketicilerin, firmaya zarar veren ve telafi/hak
arama odakli sikayet sonrasi tiiketici davraniglarinda bulunmasi farklilik

gostermektedir.

Farkli kiyaslama diizeyleri, tiiketicinin sikayetin telafisi ile 1ilgili adalet

yergisini etkilememektedir.

Tiiketicinin firmaya zarar veren sikayet sonrasi davraniglarda bulunmas: ile
ilgili degerlemeleri, iyi bir ¢oziim Onerildiginde, hi¢bir alternatif ¢6ziim Onerisi

olmadig1 duruma gore daha yiiksek olmaktadir.

Tiiketicinin firmaya zarar veren sikayet sonrasi davraniglarda bulunmas: ile
ilgili degerlemeleri, ¢ok 1iyi bir ¢oziim Onerildiginde, hicbir alternatif ¢dziim Onerisi
olmadigr duruma gore daha yiiksek olmaktadir. Kisaca, cevaplayicilarin baska
tiikketicilere onerilen iyi telafilerden haberdar olmasi, daha fazla firmaya zarar verici

davraniglara yonlendirmektedir.

Sivri’nin 2001 yilinda gergeklestirdigi ¢aligmasinda'®', istanbul ili Avrupa ve

Anadolu yakasinda belirlenen ilgelerdeki 20 yas ve iizeri tiiketicilerin memnuniyet ve

BLSIVRI, a.g.e., s. 68 - 100
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memnuniyetsizliklerini, memnun kalmalar1 halinde nasil tepki verdiklerini, sikayet
davranisina yonelik tutumlarmin neler oldugunu ve isletmelerden ne tiir beklentileri

oldugu incelenmistir.
Arastirmanin sonuclari ise soyledir:
Erkek tiiketiciler bayanlara gére daha kolay memnun olmaktadirlar.

Egitim seviyesi yiiksek tiiketiciler daha fazla sikayet davranist gosterme
egilimindedir. Gelir seviyesi diisiik tiiketiciler, paralarin1 geri alma beklentisi ile
diger gelir seviyesi daha yiiksek olanlar ise iiriin degistirme ve tamir beklentisi ile
sikayet etmektedirler. Sikayet konusunda ¢ekingen olan ve aligveris yaptig1 magaza
uzak olan tiiketiciler, daha cok sikayet etmeme egilimi gostermektedir.

Avcilar*®

m gerceklestirdigi caligmanin amaci, perakendeci magazalarda
uygulanan miisteri hizmetlerini, miisteri sikayetlerinin ne oldugu ve bu sikayetlere
firmanin yaklasimini dgrenmektir. Bu amacla, Istanbul ilinde ayakkabi sektoriinde
faaliyet gosteren 200 metrekareden biiyiilk perakende magazalarin miidiirleri ve

miisteri hizmetleri yetkilileri ile goriismeler yapilmustir.
Arastirmanin sonuclar soyledir:

Uriinden kaynaklanan sikayet durumunda, tamir ve iiriiniin degistirilmesi

hizmeti verilmektedir.

Ayakkab1 magazalarinda iiriinle ilgili olarak, en fazla taban kaynakli,

hizmetle ilgiliyse, en fazla satis elemanlarindan dolay: sikayetler gelmektedir.

Sikayetlerin en Onemli nedeni, sunulan iiriin veya hizmetten tatmin

olmamaktir.

Sorun yasayan tiiketici, bunu firmaya iletmiyorsa, sececegi diger yol yakin

akraba ve arkadaslara durumu anlatmaktir.

"2 AVCILAR, Saadettin, Perakendeci Magazalarda Miisteri Hizmetleri Kapsaminda Miisteri
Sikayetleri ve Ayakkabi Sektoriinde Bir Inceleme, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dal, Istanbul,
1999
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Kilig'”, beyaz egya tiiketicileri tizerinde gerceklestirdigi caligmasinda, tatmin
ve sikayet davranisi konularinin her ikisini birden yer vermistir, ancak arastirmanin
ana ekseni, tiiketicilerin sikayet davramslaridir. Arastirmanin amaci, tiiketicinin
tatmin / tatminsizliginin, tatmin seviyesini etkileyen unsurlarin neler oldugunun
belirlenmesi, tatminsizlik halinde ne tiir sikayet davranislarinin gosterildiginin, bu
davraniglara yonelmelerini etkileyen unsurlarin neler oldugunun, sikayet etmeme

durumunda bunun nedenlerinin belirlenmesidir.

Arastirmaya, Istanbul ilinde son iki yil zarfinda beyaz esya satn almis
ve/veya bunlar1 hala kullanan tiiketiciler dahil edilmistir. Arastirmada elde edilen

bazi sonuglar s0yle siralanabilir:

Satin aldiklar1 beyaz esyalarin beklentileri ile uyumsuz oldugunu diisiinerek
tatminsiz olan tiiketicilerin ¢ogunun, durumu saticiya saticiya bildirme ve kusurun

giderilmesini isteme davranislarinda bulundugu saptanmistir.

Tatminsiz tiiketicilerin %78,9’u, tatminsizliklerini giderici yollara basvurma
egiliminde iken pasif sikayet davranisinda bulunanlarin, aile ve yakin cevrelerine

durumu bildirme ve tekrar satin alma davranisina yoneldikleri belirlenmistir.

Aktif sikayet davranisina yonelmeyenlerin Onemli bir kismi, sikayetin

yararina inanmamakta ve nereye basvuracaklarini bilmemektedirler.

Aktif sikayet davranisinda bulunanlarin, sonu¢ elde edemeseler de, tekrar

sikayete yonelme egiliminde olduklar: tespit edilmistir.

Sikayet davramigina karst olumlu tutuma sahip kisilerin, kisisel inisiyatif
yoluyla sikayet davranisina yoneldigi belirlenmistir. Mamuliin tiiketim modeli
icindeki Onemi arttikca, kisisel inisiyatif yoluyla sikayette bulunma davranisi
artmaktadir. Tiiketicilerin sosyo-demografik 6zellikleri yiikseldikce, kisisel inisiyatif

yoluyla sikayet davranisi daha yaygmlik gostermektedir.

Tatminsizlik ile sikayet davramglarmi iligkili oldugu sonucuna

ulasilamamistir.

'3 KILIC, a.g.e., s. 108- 252
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1.6 TUKETICi SIKAYET DAVRANISLARIYLA iLGIiLi
KANUNIi DUZENLEMELER VE ORGUTLER

Modern ve sosyal pazarlama anlayislarinda 6ne cikan, dnemli noktalardan
biri tiiketicinin korunmasidir. Tiiketicinin satm aldigr mal ya da hizmetten bekledigi

fayday1 saglayamamasi tiiketicinin korunmasi hareketini giindeme getirmistir.

Tiiketicilerin, i¢inde bulunduklar1 ekonomik yapi i¢inde yasanan yogun
rekabetten etkilenmemeleri ve haklarmin korunabilmesi i¢in, bazi yasalar ¢ikarilmig
ve kararlar almmustir.”* Birlesmis Milletler Tiiketici Haklar1 Evrensel
Beyannamesi’nin hedefler boliimiinde de desteklendigi gibi'*’; satici, saglayici, kredi
veren rollerinin hepsini elinde bulunduran, orgiitsel ve mali agidan biiyiik bir giice
sahip isletmelerle muhatap olan, ihtiyaglarimin karsilanmasini bekleyen, mali ve
orgiitlenme acisindan giigsiiz tiiketicilerin'*®, yasamalar1 muhtemel problemler ve

suiistimaller karsisinda yasalarla korunmasi dnem tasimaktadir.

Tiiketicilerin, sorun yasamlar1 halinde, boykot, olumsuz iletisim ve higbir sey
yapmama gibi davraniglar disinda, ne gibi haklar1 oldugu, kimlere basvurmalari
gerektigi, bu konulardaki yasal diizenlemelerin ve Orgiitsel yapilanmalarin

incelenmesi dogru olacaktir.

Tiiketicinin korunmasi kavraminin ABD’de 1800’lii yillarda'’,Avrupa’da

139

1950’1erde™® ortaya ¢ikmustir. Tiirkiye’de ilk 1970’lerde giindeme gelen'” bu konu

ancak uygulama agisindan kisitl kalmustir. ilerleyen yillarda, 1982 Anayasa’sinda bu

134 KUTOGLU, Tuba, Avrupa Birligi ve Tiirk Hukuku Acisindan Tiiketim Mallarinda Ayip ve
Bu Yonden Tiiketicinin Korunmasi, Doktora Tezi, Marmara Universitesi Avrupa Toplulugu
Enstitiisii Avrupa Toplulugu Hukuku Anabilim Dali, Istanbul, 2005, s. 4

135 Birlesmis Milletler Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi, s.1, Erigim:
http://www.van.gov.tr/haklar/ihaklari.php

136 YAVUZ, Selcuk, Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun Acisindan Haksiz Sartlar,
Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Ozel Hukuk Anabilim Dali Medeni
Hukuk Boliimii, Ankara, 2007, s. 18

137 ALTUNISIK, Remzi, MERT, Kazim, NART, Sima, “Tihf_l(iye’de Tiiketici Koruma Faaliyetleri:
Tiiketici Algilarina Yonelik Bir Saha Calismasi”, Osmangazi Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler
Fakiiltesi 3. Ulusal Bilgi, Yonetim ve Ekonomi Kongre Bildirisi, Eskisehir, Kasim 2004, s. 476

138 KUTOGLU, a.g.e., s. 4
139 A.e., s. 19
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konuya yer verilmesi ve ardindan kapali bir ekonomiden disa acik, liberal bir
ekonomiye gecilmesiyle, rekabetin ve tiiketici yonliiligiin 6n plana ¢iktig1 donemde
bu kavram tartisma alant bulmus ve Ozellikle 1985 yilinda Birlesmis Milletler
Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi’ne taraf olunmasiyla hiz kazanmis ve
dernekler kurulmaya baglanmustir'®. Asil ciddi adim ise, 1995 yilinda c¢ikarilan
Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanun'*' ile atilmistir. 2003 yilinda bu kanun

degistirilmis ve yeniden diizenlenmistir.'*

Birlesmis Milletler Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi’'nde tiiketicilerin

sahip olduklar1 baz1 haklardan bahsedilmistir. Bu haklar'*’;

Temel ihtiyaglarln Karsilanmasi Hakki: Barinma, i1sinma, aydinlanma,
yeme-igme, kullanacak su bulma, haberlesme, ulasim gibi temel ihtiyaclarin

kargilanmasi hakkidir.

Saghk ve Giivenlik Hakki: Mal ve hizmetlerin, kullanimi Oncesinde,
sirasinda ve sonrasinda tiiketicilerin yasamini ve saghigmi tehlikeye atmamasini

isteme hakkidir.

Bilgi Edinme Hakki: Tiiketicinin karar verebilmesi icin gerekli bilgilerin
dogru, tutarl, yeterli, eksiksiz saglanmasin isteme hakkidir. (Yaniltici reklam, etiket,

ambalaj vs.)

Egitilme Hakki: Tiiketicinin bilin¢li olarak hak ve cikarlarini koruyabilmesi

ve bilgileri dogru degerlendirebilmesi icin egitilmesi hakkidir.

140 ALTUNISIK, MERT, NART, a.g.e., s. 476

141 Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanunu, 1995, Erisim:
http://www.alomaliyve.com/4077_sayili_kanun.htm

142 Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun, 2003, Erisim:
http://www.alomaliye.com/tuketici_korunmasi_kanun_degis.htm

143 ALTUNISIK, MERT, NART, a.g.e., s. 477, DURMAZ, Yakup, “Modern Pazarlamada Tiiketici
Memnuniyeti ve Evrensel Tiiketici Haklar1”, Journal of Yasar University, No:3, Volume:1, July
2006, s. 5, CAGLAR, Fatma, “4077 Sayih Kanunla Ortaya Cikan Tiiketicinin Hak Arama
Yollarr”, Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 Yayinlari, Ankara, 2002, s. 30-35
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Zararlarin Tazmin Edilmesi Hakki: Tiiketicinin, satin alinan mal veya
hizmetten dolay1 karsilastigr maddi ve manevi zararin giderilmesi, mal veya hizmetin

yeniden tiiketiciye ulastirilmast hakkidir.

Saghkh Bir Cevrede Yasama Hakki: Dogal kaynaklarin dogru kullanildigs,
temiz ve saglikli bir cevrede yasama hakkidir.

Ekonomik Cikarlarin Korunmasi Hakki: Satici, iiretici veya hizmet
sunanlarin giiclerini kotiiye kullanmamalar1 ve Odemenin karsiligini tam olarak
vermelerini bekleme hakkidir. Uygun fiyat, satig sonras1 destek ve servis talep etme

hakk1 gibi.

Secme Hakki: Tiiketicilerin cesitli iirtin ve hizmetlere istedikleri zaman

ulasabilme ve bunlar arasindan se¢im yapabilme haklardir.

Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini Duyurma Hakkr: Yukarida sayilan
haklarin kullanilabilmesi, korunabilmesi, magduriyetlerinin giderilmesi i¢in bir araya

gelerek gii¢ birligi olusturma ve temsil etme hakkidir.

Tiiketici tiim bu haklarim1 koruma ve elde edemedigi durumlarda, sikayette

bulunma inisiyatifine sahiptir.

Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanun’da ayipli mal ve ayipli hizmet

olarak iki kavram ge¢mektedir.'*

Ayipli Mal: Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda
ya da reklam ve ilanlarinda yer alan veya satici tarafindan bildirilen veya
standardinda veya teknik diizenlemesinde tespit edilen nitelik veya niteligi
etkileyen niceligine aykirt olan ya da tahsis veya kullanim amact bakumindan
degerini veya tiiketicinin ondan bekledigi faydalari azaltan veya ortadan
kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren mallar, ayipli mal

olarak kabul edilir.

Ayipli Hizmet: Saglayict tarafindan bildirilen reklam ve ildnlarinda

veya standardinda veya teknik kuralinda tespit edilen nitelik veya niteligi

'** Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasma Dair Kanun, 2003, Erisim:
http://www.alomaliye.com/tuketici_korunmasi_kanun_degis.htm
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etkileyen niceligine aykirt olan ya da yararlanma amact bakimindan degerini
veya tiiketicinin ondan bekledigi faydalari azaltan veya ortadan kaldiran
maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren hizmetler, ayipli hizmet olarak

kabul edilir.

Tiiketici, ayipli hizmetin alinmast veya ayipli malin satin aliminin
gerceklestirildigi tarihten itibaren 30 giin icerisinde, soruna neden olan kurulusa
bildirmekle yiikiimliidiir. Tiiketici bu durumda, saticidan, bedelin 6denmesiyle satin
almayi iptal etme, sorunsuz bir malla degistirme isteme veya s0z konusu hizmet ise,
hizmetin tekrarini talep etme, ayip oraninda bedelin indirimi, iicretsiz onarim, maddi
ve manevi zararinin tazmin edilmesini isteme haklarina sahiptir. Tim bu

durumlardan kredi veren kurum ve iiretici de sorumludur.'*’
Kanunda belirtilen diger bir nokta da mesafeli sozlesmelerdir.

Mesafeli Sozlesmeler: Mesafeli sozlesmeler; yazili, gorsel,
telefon ve elektronik ortamda veya diger iletisim araclart kullamlarak ve
tiikketicilerle karst karsiya gelinmeksizin yapilan ve malin veya hizmetin
tiikketiciye aminda veya sonradan teslimi veya ifast kararlastirilan

sozlesmelerdir.’*

Bu sozlesmelerde, satin alimla ilgili bazi bilgilerin tiiketici tarafindan teyit
edilmesi gerceklestirilmeden sozlesme yapilmis sayilmaz. Ayrica, satict veya
saglayict kurulus, siparis kendine ulastiktan sonra 30 giin icinde tiiketiciye teslimini
gerceklestirmelidir, tiiketiciye bildirmek kaydiyla bu siireyi sadece 10 giin uzatabilir.
"7 Tiiketici bu satin aldiktan sonra veya hizmet i¢in sozlesmeyi imzaladiktan 7 giin

icinde higbir sebep beyan etmeden islemi iptal edebilir, bu durumda satici iiriinii 20

"> Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasma Dair Kanun, 2003, Erisim:
http://www.alomaliye.com/tuketici_korunmasi_kanun_degis.htm

14614e

"7 Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasma Dair Kanun, 2003, Erisim:
http://www.alomaliye.com/tuketici_korunmasi_kanun_degis.htm
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giin i¢inde geri almakla yiikiimliidiir. Bu siire dolmadan da satic1 veya saglayici

tiiketiciyi borg altina sokacak higbir belge imzalatamaz.'**

Tiiketiciler, satin aldiklar1 malin normal kullanimi sebebiyle meydana gelen
degisiklerden sorumlu degildir, Ornegin bir ayakkabinin giyilmis olmasi iade

alinmamasi i¢in bir gerek¢e degildir.'"

Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkindaki Kanun’da fiyat etiketlerine yonelik de

diizenlemeler bulunmaktadir. Buna gore'"";

Perakende satisa arz edilen mallarin veya ambalajlarinin yahut
kaplarimin iizerine kolaylikla goriilebilir, okunabilir sekilde o malla ilgili
tiim vergiler dahil fiyat, iiretim yeri ve ayirict ozelliklerini iceren etiket
konulmasi, etiket konulmast miimkiin olmayan hallerde ayni bilgileri
kapsayan listelerin goriilebilecek sekilde uygun yerlere asilmasi

zorunludur.

Satis yapilan yerlerdeki fiyat etiketleri, birim fiyat seklinde verilerek
tiikketicinin farkli mallar1 karsilastirmasina olanak saglanmalidir. Etiket veya tarifede
belirtilen fiyat kasada farkli c¢ikarsa, tiiketici i¢cin avantaj saglayacak fiyat baz

alinmalidir. !

Kanunda garanti belgesi konusuna deginilmis ve bu belgenin verilme
sorumlugunun satici, bayi veya acenteye ait oldugu, garanti siiresinin en az iki yil
olabilecegi, bu siire i¢cinde ariza yasanmasi halinde tamirinden higbir iicret talep
edilmemesi gerektigi, sik¢a arizalanma ve kullanilamam gibi durumlarda degistirme,
para iadesi, sorun tutarmnda indirimi gibi uygulamalarmm yapilmas1 gerektigi

belirtilmistir."*

'8 UYSAL, Taylan, “Pratik Tiiketici ve Uretici Rehberi, Avrupa Birligi ve Tiirkiye’de Tiiketici
Haklarr”, Tktisadi Kalkinma Vakfi, Istanbul, 2007, s. 13

149Ae

" Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasma Dair Kanun, 2003, Erisim:
http://www.alomaliye.com/tuketici_korunmasi_kanun_degis.htm

BLUYSAL, a.g.e., s. 15
2 UYSAL, a.g.e., s. 12
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Ulke icinde iiretilen veya ithal edilen iirinlerin tanitim, kullanim, bakim ve
onarimima iliskin bilgiler Tiirk¢ce olarak sunulmalidir. Satilan iiriiniin {iretimini
gerceklestiren veya ithal eden kisiler, iiriiniin kullannom Omrii siiresince teknik
personel, yedek parca stoku bulundurmak ve bakim-onarim hizmeti sunmakla

yiikiimliidiirler. >

Belirtilen kanunda, taksitli satis, kampanyalar, kapidan satis, devre tatil, paket
tur, tiiketici kredisi, kredi kartlari, siireli yayin kuruluslari, abonelik sdzlesmeleri,

gibi noktalardaki hak ve yiikiimliiliikler de belirtilmistir.

Tiiketicilerin, yukarida bazilar1 belirtilen haklar1 ihlal edildiginde saticiya,
saglayiciya, Ureticiye, ithalatciya, bagvurabilecegi gibi, yasalarca ac¢ilmis hak arama
yollarmi1 da kullanabilecektir. Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun’da ifade
edildigi iizere, tiiketiciler sikayetlerini , Tiiketici Mahkemeleri, Tiiketici Sorunlar1

Hakem Heyeti, Tiiketici Konseyi ve Reklam Kurulu’na bildirebilirler."*

Tiiketicilerin sorunlarinin ¢oziimiinde yardim alabilecekleri en Onemli
kurumlardan digerleri ise tiiketici Orgiitleridir. Tiiketici Orgiitleri, Tiiketicinin
Korunmas1 Hakkinda Kanun’da verilen yetkiyle tiiketicileri temsilen dava
acabilir.tiiketici mahkemelerine, tiiketici Orgiitlerine vs basvurma hakkina sahiptir.
Ayrica, tiiketici mahkemeleri ve orgiitler nezdinde acgilacak davalar igin yapilan

O0demelerden, kisi sorumlu degillerdir.'”

Tiiketiciler, yukarida sayilanlar disinda,
belediyeler, ticaret odalari, meslek odalari, esnaf ve sanatkar odalari, Tiiketicinin ve
Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigii’ne basvuru yapabilirler."”® Bunun disinda,
ALO 173 Tiiketici Hatt1, ALO 189 Fis ve Fatura sikayetleri, ALO 178 RTUK Hatt1

ile de sorunlarina ¢6ziim bulmaya calisabilirler.

'3 Korunmas: Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasmna Dair Kanun, 2003, Erisim:
http://www.alomaliye.com/tuketici_korunmasi_kanun_degis.htm

* CAGLAR, a.g.e., s. 68-69

5 UYSAL, a.g.e., s. 27

3 UYSAL, a.g.e., s. 27
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2. BOLUM: PERAKENDE SEKTORU

2.1 PERAKENDECILiIGIN TANIMI VE KAPSAMI

Perakendecilik giinliikk yasamimizda ¢ok¢a duydugumuz ve farkli anlamlarin
yiikklendigi bir kavramdwr. Halk arasinda, kiiciik miktarlarda satis, halka acik

157

diikkanlarda satig, genel fiyat diizeyinin {izerinde satig”’ gibi farkli sekillerle
kullanilan bu kavramm tanimsal smirlar1 konusunda tam bir mutabakat
saglanamamis olsa da, perakende kavraminin ne anlama geldigi, dagitim yapisinda

nasil bir yere oturdugunun ag¢iklanabilmesi i¢in incelenmesi gerekmektedir.

Perakende literatiiriinde, perakendeciligi aciklamak amaciyla ortaya atilmig
bir¢cok tanim ve bu tanimlarm her birinde 6ne ¢ikan farkli noktalar vardir. Ancak,
yapilan tanimlarin birlestigi en Onemli unsur, perakendeciligin nihai tiiketiciye

uzanan bir koprii oldugudur. Bazi tanimlar1 incelersek;

Perakendecilik, kisisel veya ailesel kullanim i¢in tiiketicilere satilan mal ve
hizmetlere deger katan isletme faaliyetlerinin olusturdugu bir biitiin olarak ifade

edilmektedir.'>®

Diger bir tanima gore, perakendecilik, toplum i¢indeki pazarlama, dagitim ve

diger ekonomik faaliyetlerin, tiiketicilerin giinliik yagsamda gordiikleri kismidir. '

Tenekecioglu’na gore ise, perakende, {iriinlerin ve hizmetlerin nihai

tilketicilere pazarlanmasi ile ilgili faaliyetler biitiiniidiir. '

Daha Oncede belirttigimiz ortak nokta tanimlardan goriilmektedir. Dagitim
kanal1 tiirlerinden olan perakendecilik, dagitim ve pazarlama siirecinin nihai

tilkketiciye bulustugu son noktadir. Dagitim kanalinin son kismindaki nihai tiiketiciyle

7 OLUC, Mehmet, “Dagitim III (Perakendecilik)”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Mayis-Haziran,
1989, Say1: 15, s. 1

1% AYDIN, Kenan, Perakende Yonetiminin Temelleri, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, Mayis, 2007,
s.3

9 TEK, a.g.e., s. 582

0 TENEKECIOGLU, Birol, Pazarlama Yonetimi, Anadolu Universitesi Yaymlari, ISBN:
9750602102, 2003, s. 191
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birebir temas halinde olma imkanina sahip olan perakende, kanalin diger kademeleri
ile tiiketiciler arasinda bir araci-koprii vazifesi goriir. Dogrudan ireticiden veya
fabrikadan tiiketiciye, toptanci araciligiyla veya bagka araci acente araciligiyla
tireticiden tiiketiciye iirlin ve hizmet akismni saglayan 0g8e, perakendedir. Bu
fonksiyonuyla perakendecilik, bir anlamda, miisteriler agisindan satin alma acentesi,

tedarikcileri icin ise satis acentesi gibi ¢aligmaktadir.'®’

URETICILER
Diger Aracilar
Toptancilar Toptancilar
Perakendeciler Perakendeciler Perakendeciler
TUKETICILER

Sekil 10Tiiketim Uriinlerinin Pazarlama Kanallar'®

Perakendeciligin genis bir cercevesini cizdikten sonra, bazi sinirlarinin da
belirtilmesi gerekmektedir. Perakendeciligin esasi, satilan mal veya hizmetin ticari
amaclarla, islenmesi veya tekrar satilmasi i¢in yapilan satig faaliyetlerini
kapsamamaktadir. Perakendecilik faaliyeti, nihai tiiketiciye, kisisel ihtiyaglar1 veya
ailenin kullanimi i¢in yapilan mal ve hizmet satiglarmi kapsamaktadir. Perakende
satisgtan sOz edebilmek icin isletme dist kullammin gerektigi Gelir Vergisi

Kanunu’nda yapilan tanimda soyle ifade edilmistir; “Perakendecilik, satis1 yapilan

161 YILDIRIM, Hiiseyin, Hakan, Yerli ve Yabanci indirimli Siipermarket Zincirleri
Miisterilgrinin Bu Marketleri Degerlemeleri_ Uzerine Bir Pilot Arastirma, Yiiksek Lisaps Tezi,
Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii [sletme Anabilim Dali Pazarlama Bilim Dali, Istanbul,
2006, s. 4

12 TENEKECIOGLU, a.g.e., s. 192
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madde veya malzemenin aynen veya islendikten sonra satigini yapan kimseler

disindakilere satilmasidir.”'®

Tiiketicilere aile veya kisisel kullanimlar: i¢in mal veya hizmet satisi, sadece
magazalarda gerceklestirilmemektedir. Posta, televizyon, telefon, makineler, internet
aracilifiyla ve kapidan satiglar da perakende olarak nitelendirilmektedir. Buna karsin,
tireticilerin yol kenarindaki satis alanlarinin, iireticilerin fabrika satis magazalarinin,
perakende ticaret i¢ine dahil edilip edilmemesi degisik acilardan tartisma konusu
olmustur. Kimi goriislere gore, mal veya hizmetin nerede, nasil satildig1 degil, nihai
tilkketiciye satilmasi, perakende ticaret i¢cin gereklidir ve bu nedenle, yol kenarinda ve
fabrika satis magazalarinda gerceklestirilen satiglar perakende ticarettir.'” Ancak
kimilerine gore ise, bu tiir faaliyetler perakendecilik olarak nitelendirilmemektedir.
Perakendecilerin, iiretici ve/ veya aracilardan malin sahipligini iistiine almasi ve
perakende satiglarin toplam kazang i¢indeki oraninin yaridan fazla olmasi gerekliligi,

bu goriisiin nedenleri olarak gosterilmektedir.'®

Tim bu kisitlamalardan yola cikarak, dogrudan tiiketiciye hizmet veren,
magazali veya magazasiz perakendeciler, otel, giizellik salonlari, kiiciik esnaf
isletmeleri, tiyatrolar, spor faaliyetleri, hastaneler perakende ticaret iginde
degerlendirilebilecegini  belirterek, perakendeciligin giinliik hayat1 kapsayici
Ozelligini ortaya koyabiliriz.'®

Perakendeci ise, perakende isini esas meslek edinen gercek veya tiizel
kisiliklerdir.

Perakendeci, nihai tiiketici ile iligki i¢inde olan, dagitim kanalmin son

birimidir ve yerine getirdigi gorev oldukga kritiktir. Dagitim kanalinda akis tek yonlii
degildir. Malin — hizmetin miilkiyet akisi, fiziksel akis ve bilgi akisi iiretici ve

' TEK, a.g.e., s. 583
' AYDIN, a.g.e., s. 3

' GULLU, Kenan, Tiiketicilerin Siipermarket Tercihinde Etkili Olan Faktorler Ve Kayseri
Ilinde Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kayseri
1999, s. 1

' (JLGEN, Beliz, Zincirleme Magazalarda Yonetim ve Organizasyon ve Beymen Magazalar: ile
Ilgili Bir Vaka Calismasi, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1995,
s. 1
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perakendeci arasinda gerceklesmekte, perakendeci ile iiretici arasinda ise bilgi ve
para akis1 soz konusu olmaktadir.'” Perakendeciler, tiiketicilerden birinci elden pazar
bilgisi elde ederek iireticileri, aracilar1 bilgilendirirler. Uretim miktarlari, cesitleri,
tilketici ihtiyaclarindaki degisiklikler, memnuniyet ve memnuniyetsizlikler gibi
bircok degerli bilgi, perakendeciler sayesinde dagitim kanalinda islerlik

kazanmaktadir.

Perakendecilerin, dagitim kanali i¢inde sahip olduklar1 gorev, bazi faydalari
sunarak deger yaratmaktir. Bu faydalar; yer, zaman, miilkiyet, sekil, bilgilendirme ve

ek olarak hizmet, risk faydalar1 olarak siralanabilir.

— Yer Faydasi: Nihai tiiketiciler, satin alim yapmak i¢in uzun mesafeler
kat etmeyi tercih etmezler. Perakendecinin gorevi, tiiketiciye uygun neresi varsa,
tilkketici {iriinii nerede bulmak istiyorsa, orada bulunmak ve iirlinii ve hizmeti
tiiketicinin satin alabilecegi veya tiiketebilcegi bir ortamda sunmaktir.'® Ureticinin
muhtemelen tiiketicilerden uzak ve tek bir yerde yaptigi iiretim, perakendeciler
sayesinde, tiiketici ile onlara daha yakin ve kolay ulasabilecekleri yerlerde ve cok
sayida mekanda bulusabilmektedir. Yer faydasinda ayrica, ihtisaslasma da
giderilmektedir. Uretici veya araci, genelde tek bir mal iizerinde uzmanlasmustir.
Ancak perakendeci, bir¢ok iiretici ve aracidan mal alarak, tiiketicilerin birden fazla

magazay1 gezmelerini engellemistir.

Yer faydasi yaratmanin diger bir yolu da, reklam yapmaktir. Boylece

tiiketicilere, malin nerede satildigi bildirilmis olur.'®

— Zaman Faydasi: Perakendecinin gorevleri arasinda, mallar1 veya
hizmetleri, tiiketicinin ihtiya¢ duydugu anda hazir bulundurmak da vardwr. Uretici
veya araci tiiketicilerin taleplerinden habersiz olarak, iiriinleri iiretmekte veya
depolamaktadir. Ancak tiiketici icin, ihtiyact olmadigi zamanda bir iiriiniin olmasi

hicbir sey ifade etmez. Perakendeci, tiiketicinin istedigi zamanda {riinii

7 TENEKECIOGLU, a.g.e., s. 191

1% ALTUNISIK, Remzi, OZDEMIR, Suayip, TORLAK, Omer, Modern Pazarlama, ISBN: 975-
8289-22-5, Degisim Yayinlari, Adana, 2002, s. 312

' AYDIN, a.g.e., s. 16
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bulundurabilmek ic¢in, daha dnceden mali satin alip depolamalidir ve bu da zaman
faydasmi olusturmaktadir. Bu durum perakendeci agisindan bakildiginda, siparis,

stok tasima, depolama, sermaye, sigorta gibi maliyetleri doguran bir gérevdir.'”

Ek olarak, perakendecilerin miisterilerine daha ge¢ saatlere kadar hizmet
vermesi, Ozel giinlerde acik olmalar1 zaman faydasinmm bir boyutu olarak

degerlendirilebilir.'”

— Miilkiyet Faydasi: Perakendeci, basta iiriiniin miilkiyeti kendinde
iken, satistan sonra bunu tiiketiciye devreder. Bu miilkiyet devrinde tiiketici,
miilkiyete hemen sahip olmay: ama 6demeyi ertelemeyi isteyebilir. Bu durumda,
perakendeci kredilendirme imkani sunarak, bedeli hemen tahsil etmemeyi ve bu

bedeli daha sonra tahsil etmesi nedeniyle ortaya ¢ikan zarar1 goze alir.

— Sekil Faydast: Ureticilerde ve toptancilarda mallar biiyiik miktarlarda
bulunur ve nihai tiiketiciye hitap edebilecek durumda degildir. Oysa tiiketiciler, daha
ufak hacimlerde ve kullanilabilir duruma gelmis mallar1 satin almak isterler. Bu
noktada ise, perakendeciligin sekil faydasi ortaya ¢ikmaktadwr. Uretici veya
aracilardan biiyiilk miktarlarda alinan mallar, tiiketicinin isteklerine hitap edecek
sekilde kiiciik hacimlerde hazirlanir. Giyim {iriinleri, kisilerin Olgiilerine gore
degistirilir. Monte edilmesi gereken mobilyalar, montajlanarak tiiketiciye teslim
edilir.

— Bilgilendirme Faydasi: Perakende ticaretin yoneldigi nihai
tilkketicilerin, kiiciik miktarlarda satin alma gerceklestiren, uzun mesafeler kat etme
maliyetine katlanmak istemeyen, rakip ve ikame mallar, bunlarin fiyatlari, kaliteleri,
Ozellikleri ile ilgili konularda fazla bilgi sahibi olmayan kisiler'”> olmasi sebebiyle,
perakendecilerin bu ozellikleri géz Oniinde bulundurarak faaliyetlerini yiiriitmesi
beklenmelidir. Tiiketicilerin belirtilen bilgi eksikliklerini gidermek ve gerekli

konularda tiiketicileri bilgilendirmek perakendecilerin sagladig: yararlardan biridir.

70 TEK, Omer, Baybars, Perakende Pazarlama Yonetimi, Ucel Yayncilik, Izmir, 1984, s. 50
"I TENEKECIOGLU, a.g.e., s. 191
2 AYDIN, a.g.e., s. 9
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Perakende firmalari, tiiketicilere belirli bir mal veya hizmeti sunmanin
yaninda, yan hizmetler sunarak miisteri memnuniyetini arttirarak hizmet faydasi
saglarlar. Ayrica, Ureticiler icin daha istikrarl bir satis diizeyi, tiiketiciler icin ise

kredilendirme ve giiven saglama ile riski iistlenerek, risk faydasi saglarlar.'”

Perakendeciligin dagitim kanali icinde oynadig: rol oldukga kritiktir. Ciinki
tim kanalin nihai tiiketicisiyle bulustugu nokta, perakendecilik faaliyetini igaret
etmektedir ve bu acidan perakende mal veya hizmetlerin tiiketiciyle bulustugu c¢ikis

kapisi olarak ifade edilebilir.'™

2.2 PERAKENDE SEKTORU

Perakende, pazarlama, dagitim ve bunun benzeri bircok ekonomik faaliyetin,
tilketiciler tarafindan gorinen kismi olarak ifade edilmektedir.'” Kisaca
perakendecilikte iiretici ve /veya diger kurumlar ile tiiketiciler arasinda bir aracilik

s0z konusudur ve bu araciligin son noktas: tiiketicidir.

Perakendeciligi bir sektor olarak degerlendirdigimizde tiim Diinya’da bu
sektoriin faaliyet gosterdigini oldugunu ancak farkli Ozelliklere sahip oldugunu
gormekteyiz. Perakendecilik sektoriiniin bolgelere gore farkliliklar gdstermesinin,
hatta ayn1 bolgelerde farkli zaman dilimlerinde farkli 6zelliklere sahip olmasinin
bircok nedeni vardir. Perakendecilik sektoriiniin bu sekilde farklilasmasina neden

olan unsurlar1 $oyle siralamak miimkiindiir'”

; Niifus artisi, kentlesme, banliyo
yasamina ge¢is, milli gelir ve kisi basina harcanabilir gelirdeki artig, tiretim hacmi ve
mal cesidi, kitle pazarlarinin olusmasi, perakendecilik alanindaki siddetli rekabet,
tiretim yonetimi ve tekniklerindeki gelisme, satin alma giiclindeki diisme, pazarlama

giiciindeki gelisme, ulasim olanak ve araglarindaki gelisme, 6zel ulasimin gelismesi,

173 GOKCUL, Murat, Ulusal Zipcir Magazalar ve Yerel Siipermarketlerin Miisteri Profillerinin
ve Satinalma Davramslarinin Incelenmesi ve Mukayesesi -Bir Pilot Arastirma-, Yiiksek Lisans
Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Pazarlama Anabilim Dali, Istanbul, 2002, s. 7

74 TENEKECIOGLU, a.g.e., s. 191
'S TEK, a.g.e., s. 581

176 TEK, “Perakende Pazarlama Yonetimi”, s. 1512-13
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derin dondurucu, buzdolabi, soguk hava depoculugu, ambalaj teknolojisi ve
haberlesme alanindaki gelismeler, kadinin aktif olarak is yasamina katilmasi, eglence
ve kiiltiir faaliyetlerine daha fazla zaman ayrilmasi, tiiketicilerin satin alma
davraniglarindaki degisme, biiyliik perakendeciligin tesvik edilmesi, tiiketiciyi
korumaya yonelik yasalarm ortaya ¢ikisi, isletme biliminde ortaya ¢ikan yenilikler ve

uygulanmasi, yenilikleri yapacak insan kaynaklari.

Perakendecilik sektoriiniin, bagslangic1 ve gelismesinde yukaridaki tiim
faktorlerin farkli derecelerde etkileri oldugunu soyleyebiliriz. Diinya perakende
sektoriinde onemli yeri olan Amerika Birlesik Devletleri ve Avrupa gibi iilkelerde
ve son zamanlarda gelisimi ve ekonomik biiyiikliigiiyle dikkat ceken Japonya’da,
sektoriin yasadigr degismelerin ve gelismelerin nasil bir siire¢ izlediginin
incelenmesi, hem giiniimiizde sektoriin bulundugu durumu degerlendirmek ve hem
de hangi dinamiklerin etkisiyle ne gibi degismelerin s6z konusu oldugunun

belirlemek agisindan dnemlidir.

2.2.1 DUNYA’DA PERAKENDE SEKTORUNUN GELiSiMi VE MEVCUT
DURUMU

Perakendecilik kavrami i¢in bir baslangi¢ tarihi vermek olduk¢a zor olmakla
beraber, ticari hayatin baglamasinin perakendeciligin dogusunu beraberinde getirdigi
ifade edilebilir. Ayrica elde edilen bilgilere gore, Cin’de milattan 6nce ve Avrupa’da
16-17. yiizyil civarinda bazi perakende kurulus 6zelligi tasiyan magazalarin oldugu
bilinmektedir. Avrupa’da bu yiizyillar icinde zincir magazacilik faaliyeti ilk

Almanya’da Fugger ailesi tarafindan gergeklestirilmistir.'”’

Kisaca, Diinya’da perakende tiirleriyle ortiisen ilk uygulamalar milattan 6nce
Cin’de goriilmustiir ancak, perakendecilik konusunda Avrupa’nin ©6nemli bir
kilometre tasi olusturmasi bakimindan, Almanya’da Fugger ailesinin baslattig1

magazacilik anlayisi, yasanan degisimlerin baslangic1 olmustur. Yasanan bu

"7 AYDIN, a.g.e., s. 2
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degisimlerin ve farkli uygulamalarin bir sektor halini almasi 19. yiizyilm ikinci

yarisini bulmusgtur.'”

Perakendeciligin tarihsel siirecinde, ilk olarak karsimiza seyyar saticilik,
pazaryerleri, ufak magaza veya diikkan gibi yapilar ¢ikmaktadir ve bu siire¢

geleneksel perakendecilik olarak degerlendirilmektedir.

Geleneksel perakendecilikte, seyyar saticilik, satis1 yapacak kisi ile
tikketicinin agik bir alanda, fiziksel olarak yer degistiren bir yapida karsi karsiya
gelmesidir. Pazaryerinde tiiketicilerine {riinleri satan saticilardan bazilarinin,
pazaryerinin  kenarlarinda kii¢ilk diikkanlar a¢cmaya baslamalariyla, artik
perakendecilikte ac¢ik alandan ve gezicilikten, sabit bir yapiya gecis meydana
gelmistir. Bu diikkanlar, oldukca smirli mal birlesimleri, diisiik hizmet diizeyleri ve
yilksek kar marjlar1 ile satislarini gerceklestirmislerdir. Bu magazalarda sadece
bakkaliye mallar1 veya bunun yaninda ¢ok az sayida gida digi iirlinlerinin satisi
gerceklestirilmistir.'”” Bu sekilde hem gida hem bir¢ok gida iiriiniiniin satilmasiyla bu
diikkanlar, bir anlamda genel magaza 6zelligi tasiyan, bulunduklar: alanlarda halkin

180

her tiirlii ihtiyacini karsilamaya ¢alisan diikkanlar seklinde ¢alismaktaydi.

Geleneksel perakendecilik  olarak  adlandirilan  seyyar  saticiligi,
pazaryerlerinin, Kkiiciik diikkanlarin hakim oldugu yapiyr takiben, modern
perakendeye gecis s6z konusu olmustur. Modern perakendecilik, malin yaninda
hizmet sunumunu da gerekli kilan bir perakendeciliktir. Modern perakendeciligin
tanimlayic1 Ozellikleri; iyi yetismis personel, biiyiik 6lcekli faaliyet, otomasyon
kolaylig1, miisteri hizmetlerindeki artis, profesyonel yonetim anlayisi, belirli bir
organizasyon yapisi, dikey biitiinlesmeler, cesit bollugu, kalite olarak sayilabilir. Bu
perakendecilik uygulamalarmin her iilke i¢cin aym sirada, ayn1 zamanlamayla gittigini

sOylemek imkansizdir. Ancak, iilkesel degerlemeler dikkate alinmadan Diinya’da

' ERKAN, Eser, Perakendecilik-Magazacilik ve Tiirkiye Uygulamalari, Yiiksek Lisans Tezi,
Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Haziran, 1998, s. 5

7 GULLU, a.g.e., s. 2-3
0 OLUC, a.g.e., s. 5
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modern anlamdaki perakendeciligin ne gibi bir seyir izledigi, yasanan gelisim

hakkinda fikir verecektir.

Perakendecilik sektoriinde Diinya’da yasanan degismeleri, tarihsel acidan
irdeleyecek olursak, karsimiza belirli doniim noktalarinin ¢iktiginin gérmekteyiz.
1929 ve 1933 diinya ekonomik krizleri, ABD ve Avrupa basta olmak iizere birgok
tilkeyi etkilemis ve bu yillar icinde perakende sektorii Onemli bir atilim
gosterememistir, ancak daha sonra sektorde bir toparlanma ve ileriye gidis baslarken,
Ikinci Diinya Savasi ile sektor sikintiya girmistir. Savasi takip eden yillarda, yine
ekonomik zorluklar yasanmasina karsin, tiiketicilerin taleplerinde artis s6z konusu
olmugtur. Ozellikle ailede her bireyin farkli ihtiyaglarnin olusmasi, geleneksel bir
yapida ancak daha fazla iiriin c¢esidini sunan magazalarin olugsmasina sebebiyet

vermistir.'®'

1960 ve 1965’11 yillardan sonra ekonomik durum iyilesmis ve bu gidisat
tiikketicilerin yasam tarzlarini, ekonomik durumlarmi da etkilemistir. Bu donemde,
koyden kente go¢ her zamanki gibi devam etmekle beraber, kente yasayanlarin, dig
alanlara gogleri baslamis ve satin alma giicii yiiksek, egitimli tiiketici grubunun bu
alanlara yayilmasiyla, perakendecilik faaliyetleri de bu bolgelere kaymistir. Sehir
merkezinden uzak yerlesim yerlerindeki tiiketicilerin talepleri, posta sistemiyle
perakendeci firmalara iletilmeye baslandigi bu donemde, katalog ve magazasiz
perakendecilik kavrami ortaya cikmugtir.'> 80°li yillara kadar devam eden bu
donemde, rekabet yogun bir hal alinca, farklilik yaratmak i¢in, masraflarini azaltip,
kar marjin1 minimuma indirmeyi amacglayan ucuzluk magazalar1 agilmis ve

ihtisaslagsma s6z konusu olmustur. '*

1980’lerden sonra teknolojinin biiyiikk bir ilerleme kaydettigi bilinen bir
gercektir ve perakendecilik sektoriinde de bu ilerlemelerden hizmetleri iyilestirmek

ve maliyetleri diisiirebilmek i¢in yararlanildig1 goriilmektedir. Bu donem,

'8l ERKAN, a.g.e., s. 6
152 ALe.

¥ AZABAGAOGLU, Omer, Tiirkiye’de Siipermarket-Hipermarket Magazaciifn Hareketi ve
Tiiketici Davramsi, Doktora Tezi, Trakya Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Tarim Ekonomisi
Anabilim Dali, Tekirdag, 1999, s. 29
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tilkketicilerin yasam tarzlar1 ve aligverise bakis acilarinda degismelerin yasandigi
donemdir. Artik onlar i¢cin perakendeciler sadece magaza ile smirli kalmamakta,
eglenebilecekleri, zaman gecirecekleri bir alan konumuna gelmektedir. Buna baglh
olarak da, restoranlari, sinema salonlar1 bulunan yapilar daha fazla tercih edilmeye
baslanmis ve perakendecilere sadece gezmek amaci ile gelen tiiketiciler bile olduk¢a
yiikksek bir rakama ulagsmustir. Tiiketiciler bilin¢lenip, istekleri farklilaginca, daha
O0zenli hizmet sunabilecek, iirlin derinlikleri fazla, uzmanlagsmis perakendeciler
olusmaya basladigin1 gormekteyiz. Ayrica, maliyetleri diisiirerek pazarda daha fazla
rekabet giicii kazanabilmek i¢in, 6zel markal iiriinler iiretip, oldukca diisiik fiyata

satarak miisterilerin tercihlerini kendilerine ¢ekmeye calismislardir.

Diinya’daki perakende gelisim siireci bu sekilde aciklanabilmektedir, ancak
sunu unutmamak gerekir ki, tiim {iilkeler de bu siire¢ ayni sekilde islememistir.

Bir¢ok iilkede geleneksel perakende agirligini olanca giiciiyle korumaktadir.

Diinya perakendecilik sektoriinde son yillarda one c¢ikan nokta, sektoriin
lokomotifi olan ve ilklerin yasandigi Amerika Birlesik Devletleri ve Avrupa
perakende sektorlerinde, olgunluk asamasma gelindigi ve bu pazarlarda faaliyet
gosteren firmalarin farkli arayislara girdigidir. Ulusal alanda, doymus bir pazarla
kars1 karsiya olan firmalar, yeni pazarlara yonelerek disa acilmalarimi ve uluslar arasi
faaliyetlerini yogunlastirmislardir. 2001 yilindan bu yana, Wal-Mart’tan, Starbuck’a,
Carrefour’dan Chanel’e 49’un tizerinde perakendeci kurulus, yaklasik 90 yeni pazara
giris yapmustir.'** Bu acidan bakildiginda, Diinya’daki perakende sektoriinde Asya,
Orta Dogu ve Afrika iilkeleri ile Dogu Avrupa iilkeleri yatirimlar i¢in ilgi ¢ekici

pazarlar olarak nitelendirilmektedir. '*

2007 itibariyle Diinya’daki perakende sektoriiniin toplam biiylikliigi gelir
acisindan 9,1 trilyon dolara ulasmistir ve 2003-2007 doneminde yaklasik %35’lik bir
yillik biiyiime kaydetmistir."® Bu gelirin %77’lik kismi, uzmanlagmig perakende

'8 A.T. KEARNEY, Emerging Market Priorities For Global Retailers, The 2006Global Retail
Development Index, 2006, s.1

85 A.T. KEARNEY, a.g.e., 2006, A T. KEARNEY, Emerging Market Priorities For Global
Retailers, The 2004-2005-2007 Global Retail Development Index, 2004, 2005, 2007

'8 A.T. KEARNEY, a.g.e., 2007, s. 9
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endiistri grubu olarak ifade edilen, tekstil, bilgisayar ve elektronik, ev yapim,
otomotiv, ev esyas1 satis1 gerceklestiren perakendeciler ve Ozellikli magazalar

olusturmaktadir. ¥’

Yil Toplam Gelir (Milyar $) | Yilik Biiyiime Orani (%)

2003 7,474

2004 7,806 4,40

2005 8,228 5,40

2006 8,668 5,30

2007 9,090 4,90

Tablo 2 2003-2007 Donemi Diinya Perakende Endiistrisi Toplam Gelir ve Biiyiime
Oranlan

Giinlimiizde Diinya perakende sektoriiniin toplam degerinin %36,10’u
Amerika Bilesik Devletleri orijinli firmalardan olugsmaktadir, bunu %34’liik pay ile
Avrupa firmalar ve %29,90’lik pay ile Asya-Pasifik firmalar1 izlemektedir.'

Adr Mense Perakendeci Cesitleri 2006
Ulkesi Perakende
Satislar
(Milyon $)

1 | Wal-Mart ABD Ode-Gotiir,  Indirimli ~ Departman | 344.992
Mag., Depo Kuliip, Hipermarket,
Siipermarket, Stipermagaza

2 | Carrefour Fransa Ode&Gétﬁr, Depo Kuliibii, Uygunluk | 97.861
Mag., Indirim Mag., Hipermarket,
Siipermarket, Siipermagaza

3 | Home Depot | ABD Ev Gelistirme 90.837

4 | Tesco Ingiltere | Uygunluk, Indirim Mag., | 79.976
Hipermarket, Stipermagaza,
Siipermarket

5 | Metro Almanya | Ode&Gotiir, Depo Kuliibii, Elektronik | 74.857
Ihtisas Mag., Departmanh Mag., Ev
Gelistirme, Hipermarket,
Siipermarket, Diger Ihtisas

Magazalari, Stipermagaza

87 A.T. KEARNEY, a.g.e., 2007, s. 7
' Ae.,s. 11
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Adr Mense Perakendeci Cesitleri 2006

Ulkesi Perakende
Satislar
(Milyon $)
6 | Kroger ABD Indirim Mag., Hipermarket, | 66.111

Stipermarket, Siipermagaza, Diger
Ihtisas Magazalari

7 | Target ABD Indirim Mag., Hipermarket, | 59.490
Siipermagaza

8 | Costco ABD Ode&Gétiir, Depo Kuliibii 58.963

9 | Sears ABD Departman Mag., Indirimli Departman | 53.012

Mag., Ev Gelistirme, Hipermarket,
Stupermagaza,  Magazasiz,  Diger
Ihtisas Mag.

10 | Schwarz Almanya | indirim Mag., Hipermarket, 52.422
Supermagaza, Stipermarket

Tablo 3 Diinya'da Faaliyet Gosteren En Biiyiik 10 Perakende Firmasi'®’

Deloitte’nin yayinladig1 verilere gore Diinya’da faaliyet gosteren en biiyiik
250 perakendeci arasindan, ilk on perakendeci tabloda siralanmistir. Buna gore,
Amerika Birlesik Devletleri’nde alt1 binden fazla magaza ile uluslararasi alanda 13
farkli pazarda faaliyet gosteren Wal-Mart diinyanin en biiyliik perakendecisi
konumundadir. Wal-Mart’tan perakende satis bakimindan oldukca geride olmasina
karsin, onu siralama ac¢isindan Fransiz Carrefour firmasi izlemektedir. Carrefour,
gida ve tiiketim maddelerine yonelik yedi bine yakin perakende magazasiyla, 29
farkl tilkede faaliyet gostermektedir. Siralamada ii¢iincii sirada bulunan Home Depot
firmasi, ev gelistirme sektoriinde faaliyet gosteren diinyadaki en biiyiik firmadir. Tki
bini agkin perakende ev gelistirme magazasiyla tiiketicilerine hizmet veren firma,
daha cok Amerika Birlesik Devletleri’'nde faaliyet gostermektedir, Kanada, Meksika

ve yeni yeni Cin’de de faaliyetleri bulunmaktadir.

Diinya’daki perakendeciligin izledigi seyri aciklarken genel bir bakis agisi
izlenmistir. Oysa perakende sektoriinii etkileyen faktorler géz oniine alindiginda bu
incelemenin birbirlerine daha benzer yapilara sahip iilkeler bazinda yapilmasi ve

Ozellikle perakendecilik tarihindeki Onemli degisimlere imza atan ve halen bu

'% DELOITTE, 2008 Global Powers of Retailing, Stores Magazine, 2008
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alandaki baskin Ozelliklerini koruyan Avrupa ve ABD perakende sektorlerini

incelememiz dogru olacaktir.

2.2.2 AVRUPA’DA PERAKENDE SEKTORUNUN GELiSiMi VE MEVCUT
DURUMU

Avrupa ekonomisinde perakende sektoriiniin 6nemi biiyiiktiir ve ekonomiyi
belirleyici bir sektor roliinii de tistlenmisgtir.'*

Kimi kaynaklar Avrupa’daki perakendecilik hareketlerinin aligveris

191

kooperatifleri ile bagladigini'”', kimileri ise boliimlii magazalar ile bagladigini'” ifade

etmektedir.

% ve bu

Aligveris  kooperatifleri 1860’larda kurulmaya baslanmistir
kooperatiflerin, Avrupa’da perakendeciligin gelismesi icin ¢ok Onemli bir asama
oldugunu soylenebilir. 1Tk 6nce Isvicre, daha sonra Fransa ve Almanya’da goriilmeye
baslayan bu kooperatifler, sadece gida iriinleri ile smirli kalmislardir. 1932°de
gidanin yaninda bagska iirlinlerin de satildigi zincir magaza sistemi ilk olarak

194

Hollanda’da islemeye baslamistir'™ ve bdylece bir anlamda alisveris kooperatifleri

zincir magazalarin gelisimine zemin hazirlamistir.

Zincir magazalarin  kurulmaya baslandigi zamanlarda, Amerika’da
perakendecilik devrimi olarak nitelendirilebilecek, yeni bir format giindeme
gelmekteydi ve Avrupa’daki perakende sektorii bu magaza tipinin etkisinde
kalmistir. Bu format, self-servisin dogdugu, magazalar1 kent merkezi disinda

yerlesmis, otoparklar1 olan, diisiik fiyat sunan siipermarket bi¢imidir.'”

%0 ARIKBAY, Canan, Perakendecilikte Gelismeler ve Yeni Yaklagmmlar, Milli Prodiiktivite
Merkezi Yayinlari, No:572, Ankara, 1996, s. 11

P AZABAGAOGLU, a.ge., s. 23
2 ARIKBAY, a.g.e., s. 11

3 ALe.

" AZABAGAOGLU, a.g.e., s. 23
'3 ARIKBAY, a.g.e., s. 11
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Siipermarketlerden sonra gelisen diger bir format, Avrupa’da yasayan
tiikketicilerin git gide, tek asamali aligveris yapmak istemeleri nedeniyle ortaya ¢ikan
hipermarketlerdir. 1965’lerde pazara giren hipermarketler iilke bazinda farklilik
gostermekle beraber 20 yillik bir siirede olgunluga ulasmustir.”® Stipermarketler ve
hipermarket sayilarinin artmasi ve yasanan rekabetin yogunlagsmas: ile fiyat
tizerinden rekabet giindeme gelmis ve indirimli magazalar ortaya ¢cikmustir. Fiyat
konusunda rekabette avantajli olan bu magazalara karsi giiclenebilmek icin de

siipermarketler hizmette ve kalitede farklilagmaya gitmektedir."”

Avrupa tiiketicisi genel olarak aligveriglerini biiyilk magazalardan yapma
egilimindedir ve pazarda Kkiiclik perakendeci sayismin giderek azaldigi
goriilmektedir.'”® Aligveriglerini toptan olarak yapabilecekleri ve ayni zamanda
ithtiyaglarmi gidereme imkani bulacaklar1 yapilar i¢inde, fiyat avantaji sunan indirim
magazalarina olan talebin son yillarda giderek artis gosterdigini sdyleyebiliriz.
Avrupa perakende sektOriiniin kendine ©0zgii diger bir yam ise, market markali
iirinleri sayisindaki fazlaliktir. Ingiltere’de %41, Fransa’da %24, Almanya’da %15
oraninda market markali iriinler perakendeciler tarafindan tiiketicilere

sunulmaktadir.'”

Avrupa’da bulunan perakendeci isletmeler, ulusal pazarlarinda talep doydugu,
pazar paylarini arttirmak zorlastig1 i¢in, Avrupa Birligi’nin tek pazar olmasmdan ve
gelisen dagitim yontemleri ve iletisim sistemlerinden yararlanarak uluslar arasi
alanda ve ozellikle de topluluk igindeki diger iilkelerde operasyon baslatmugslardir.””

Aslinda Avrupa’da bulunan iilkeler, perakende sektoriinde farkli farkli yerlerde

19 SERPIL, Ahmet, NISEL, Rauf, AGAOGLU, Abdulgaffar, KARAPAZAR, Yonca,
Bakkaliye Sektoriiniin Profili ve Rekabet Olanaklari, iTo Yayinlari, Yaymn No: 1998-4, 1998, s. 9

7 ARIKBAY, a.g.e., s. 13
1% ALTUNISIK, OZDEMIR, TORLAK, a.g.e., s. 309

" GURMAN, Asiye, Ayben, Diinya Perakendeciliginde Globallesme Egilimleri ve Tiirk
Perakendecilik Sektoriine Etkileri, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii [sletme Anabilim Dali Uluslar Arasi Isletmecilik Programi, 2006, s. 96

20 AZABAGAOGLU, a.g.e., s. 25
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durmaktadirlar. Bu iilkeler icinde de, 0zellikle mense iilke ile benzer kiiltiir ve dile

sahip tilkelerde uluslararasilagsma basarili sonu¢ vermistir.>"'

Avrupa perakende sektoriinde yukarida anlatildig1 gibi bir seyir izlenmekle
beraber, iilkesel bazida bazi farkliliklar ortaya cikmaktadir. Ornegin, Fransa,
Almanya, Belcika’da hipermarketler olgunlasma seviyesindeyken, Italya ve
Ispanya’da giris ve gelisme asamasindadir. Fransa’da indirim magazalar1 cogalirken,
Almanya ve Hollanda’da duraganlagsmistir. Komiinist rejimin yikilmasiyla Orta
Avrupa pazar1 da, diger Avrupa pazarlarindaki gelismeye katilmistir, ancak orada
bile 6rnegin Cekler ve Macarlar hipermarketleri benimsemisken, Polonya’da ancak
indirimli magazalar gelisebilmistir.**®> Avrupa’nin kuzeyinde ekonomik seviye daha
yiikksek oldugundan perakendecilik sektorii iyice oturmustur ve olduk¢ca yogun bir
rekabete sahne olan perakende pazari gelismistir. Almanya ve Ingiltere ise,
perakendecilik uygulamalar1 Avrupa’da en yaygin ve basarili oldugu iilkelerdir.””

Avrupa’nin en karli magazalari Ingiliz, en biiyiik magazalar1 ise Almanya’ya aittir.

Avrupa’daki perakendecilerin %54,2’s1 kiiciik ve orta dlcekli isletmelerden,
%2741 biiyiik olcekli firmalardan olusmaktadir. Ulkeler acisindan bakildiginda,
Avrupa Birligi'ndeki toplam perakende satislarinin  %25°lik kismmi ltalya
gerceklestirmektedir, onu %14 ile Almanya ve Ispanya izlemektedir. Firma bazinda
bakilacak olursa, toplam perakende satislarin %46’sm1 bes Almanya firmasindan

gelmektedir.”*

! YILDIRIM, a.g.e., s. 15
2 YILDIRIM, a.g.e., s. 16
29 ALTUNISIK, OZDEMIR, TORLAK, a.g.e., s. 308, SERPIL ve Digerleri, a.g.e., s. 10
% YILDIRIM, a.g.e., s. 15

76



Adr Mense Perakendeci Cesitleri 2007
Ulkesi Perakende
Satislar
(Milyon $)
1 | Carrefour | Fransa Ode&Gotiir, Depo Kuliibii, Uygunluk | 97.861
Mag., indirim Mag., Hipermarket,
Siipermarket, Siipermagaza
2 | Tesco Ingiltere | Uygunluk, indirim Mag., Hipermarket, | 79.976
Siipermagaza, Stipermarket
3 | Metro Almanya | Ode&Gotiir, Depo Kuliibii, Elektronik | 74.857
Ihtisas Mag., Departmanli Mag., Ev
Gelistirme, Hipermarket, Sitipermarket,
Diger ihtisas Magazalar1, Siipermagaza
4 | Schwarz | Almanya | Indirim Mag., Hipermarket, 52.422
Supermagaza, Stipermarket
S | Aldi Almanya | Indirim Mag., Siipermarket 50.010
6 Rewe Almanya Ode-Gétiir, Toptanct Klubii, Saglk | 45.850
Mag., Eczane, Elektronik Ihtisas Mag.,
Ev Gelistirme, Hipermarket,
Siipermarket, Siiper Mag., Diger Ihtisas
Mag.
7 | Groupe Fransa Indirim Mag., Hipermarket, | 43.154
Auchan Siipermarket, Siiper Mag., Diger Ihtisas
Mag.
8 | Edeka Almanya | Ode-Gétiir, Toptanct Klubii, Kolaylik | 40.749
Zentrale Mag., Indirim Mag., Ev Gelistirme,
Hipermarket, Siipermarket, Siiper Mag.,
Diger ihtisas Mag.
9 | Centres Fransa Kolayhk Mag., Indirim Mag., Ev |38.692
Distribute Gelistirme, Hipermarket, Siipermarket,
urs Siiper Mag., Diger ihtisas Mag
10 | Koninklij | Hollanda | Kolayhk Mag., Indirim Mag., Saghk | 37.149
ke Ahld Mag., Eczane, Hipermarket,

Siipermarket, Siiper Mag., Diger Ihtisas
Mag

Tablo 4 Avrupa'daki En Biiyiik Perakendeciler™"

Yukaridaki tabloda, Deolitte’nin yayimnladigi arastirma sonuglari uyarinca, en

biiyiik 250 perakende firmasi arasindan, Avrupa orijinli firmalar secilmistir. Buna

gore, Avrupa’daki en biiylik perakende firmasi, Fransiz Carrefour firmasidir, onu

Ingiliz Tesco ve Alman Metro firmalar1 izlemektedir. Faaliyet gosterdikleri iilkeler

*% DELOITTE, a.ge.,s. 10
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bakimmdan degerlendirildiginde, Carrefour magazas1 31 farkli iilkede faaliyet
gostermektedir ve bunlar arasinda 6zellikle Kuzey Afrika ve Arap Yarimadasi’ndaki
faaliyetleri ile benzerlerinden farkli bir rota izlemektedir. Tesco ise, en bilyiik ii¢
firma arasindan, uluslararasi alanlara en az acilan firmadir, Dogu Avrupa, Uzak
Dogu’da faaliyet gostermektedir. Metro Grup ise daha ¢ok Avrupa’ya odaklanmustir,

Avrupa’nin tamaminda faaliyet gostermektedirler.

2.2.3 AMERIKA’DA PERAKENDE SEKTORUNUN GELISiMi VE
MEVCUT DURUMU

Amerikan niifusunun kozmopolitligi yaninda ekonomik giiciiniin biiyiikligti
ile bircok alanda gelisime Onciiliik ettigi gibi, perakende sektorii ile ilgili olarak da,
ilklere imza atmustir. Amerika’daki perakende sektoriiniin ¢ok sik degisen piyasa
kosullarina hizlica uyum gosterebilme 6zelligi, onemli karakteristik 6zelliklerinden
birisi olarak sayilabilir. Bunun disinda, sektorde, zengin bir farklilasma s6z
konusudur, genis tiiketici potansiyelinin i¢indeki, farkli ozelliklere sahip ve farkl
ihtiyaglar1 olan tiiketici gruplar1 iyi ayirt edilmis ve bu gruplara yonelik basarili

uygulamalar yapilmugtir.**

Amerika perakendeciliginde ilk yapilanmalar indirim magazas: seklinde
olmustur. Daha sonra bu indirim magazalarinda hem satilan iiriin sayis1 hem de

acilan magaza sayisinin kisa siirede artig gosterdigi belirtilmektedir.*’

Ayrica bu
donemde, iilkede departmanli magazalarin da goriilmeye baslandigr ifade
edilmektedir.™® Kisa zaman zarfinda yasanan bu hizli gelismenin Onemli
nedenlerinden biri, 1900’ler basinda yasanan yogun go¢ dalgasidir ve yasanan gog

yogunlugu pazari alict pazari haline getirmesidir.

2% ARIKBAY, a.g.e., s. 29
27 AZABAGAOGLU, a.g.e., s. 28

** DARCAN, Didem, Biiyiik Olcekli Gida Magazalarinn (Siipermarket ve Hipermarketler)
Tiirkiye’deki ve Diinya’daki Gelisimleri, Izmir Kenti I¢cin Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi,
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali, izmir 2001, s. 20
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Amerika’da 1916 yilinda, self servis hizmeti devreye girmeye baslamistir ve
bu sektoriinde bir doniim noktas: olmustur. Self servis anlayismin yayginlasmasi,
glinlimiizde hala Amerika’da biiylik bir pazar paymna sahip olan siipermarketlerin
ortaya ¢ikmasma zemin hazirladigin ifade edebiliriz. 1930’lu yillarda faaliyet
gostermeye baslayan siipermarketlerin 1950’lerde pazarda kayda deger bir sayiya

209

ulagmasi*” ile indirim magaza formatlari, arka planda kalmistir.*

Amerika’da 1930’larda yasanan ekonomik kriz ve ardindan 1940’larda ¢ikan
Ikinci Diinya Savasi, perakende sektoriiniin tiim Diinya’da oldugu gibi Amerika’da
da gelisiminde duraklamaya neden olmustur. Ancak, savasin son bulmasinin
ardindan, Kentsel yasamda biiyiikk degismeler yasanmustir.”'' Kadinlarin isgiicii
piyasasina katilmasi ve calisan kadin sayisinin artis1 sektor dinamiklerini degistirici
bir rol oynamistir. Savas sonrasi1 sehir merkezinde ve merkez disindaki alanlarda
yogunlasan yerlesim, siipermarketlerin daha da artmasma ve aligveris merkezi

kavraminin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.*"

1955 ve 1960’lara gelindiginde ise, yasam tarzinda ve -ekonomik biiylimenin
yansimast olarak- gelirde yasanan degismelerin tiiketime yansimasi sonucu,
siipermarketler gelisimini siirdiirmiistiir, bunun yaninda 6zellikli magazalar kurulmus
ve rekabette avantaj saglamasi i¢in fiyat dist rekabet unsurlari kullanilmaya

baslanmustir.

1972°de enflasyonun ¢ok yiikselmesi ve patlak veren petrol krizi ile sektorde
indirim magazalarinin tekrar 6n plana ¢iktig, tiiketicilerin daha fazla fiyata duyarl

hale geldikleri ve aligveris icin ayirdiklar1 biit¢enin azaldigi goriilmektedir.*”

Amerika’da 1980’lerde perakende sektoriiniin hizli biiylimesi siirerken,
pazarin alic1 pazar1 olmasi ve rekabet yogunlugunun giderek artmasi nedeniyle, farkl

perakende magaza formatlar1 ortaya ¢ikmaya devam etmistir. Amerika perakende

2% SERPIL, vd., a.g.e., s. 13

219 AZABAGAOGLU, a.g.e., s. 28-29
' AYDIN, a.gee., s. 22-23

212 AZABAGAOGLU, a.g.e., s. 29
* DARCAN, a.g.e., s. 21
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sektoriine Ozgli Ozelliklere sahip bu formatlar kisaca; sehir merkezinde, insan
trafiginin yogun oldugu yerlerde kurulan, diisiik cesit ve fiyatta iiriin sunan kolaylik
magazalari, 350-500 aras1 liriin satan ve hizmetin en alt diizeyde oldugu smirh ¢esit
magazalari, Avrupa’daki hipermarketlere benzeyen, genis gida ve gida dis1 iiriin
cesidi sunan siiper magazalar ve toptan aligveris temelli, profesyonel miisterilere

hizmet veren toptanci kuliipleridir.***

Amerika perakende sektoriinde baskinligini siirdiiren, siipermarket tipi
olmaya devam etmektedir ancak, daha fazla iiriin ve daha iyi hizmet sunan siiper
magazalar, kolaylik magazalar1 gibi perakende formatlar ile siddetli rekabet devam

etmektedir.?

Amerika’daki perakende sektorii, Avrupa’dakinden c¢ok farkli ozelliklere
sahiptir. Ciinkii tiiketicilerin aligveris aligkanliklari, gelir diizeyleri, yasam tarzlari,
ekonominin yapist Avrupa’dan farkli oldugu i¢in, bu ve bunun gibi bir¢cok faktoriin
etkiledigi sektoriin goriiniisii de farklh olmustur. Hipermarket gibi biiyiilk magazalar,
sehir disindaki biiyiik perakendeciler tiiketiciler tarafindan tercih edilmektedir. Buna
karsin, hipermarket kavrami Amerikan tiiketicilerinin aligveris aligkanliklarina
uymamustir. Ulkede dikkat ceken en 6nemli 6zelliklerden biri, tiiketicilerin her iiriinii
bir arada bulunduran biiylik formatlardan ¢ok, belirli konularda uzmanlagmis biiyiik
perakendecileri tercih etmelerdir. Kisaca, aligverise ¢iktiklarinda her istediklerini bir
perakendecide bulmak yerine, o konuda uzmanlagsmis degisik perakendecilerden
aligveris etme egilimindedirler. Bu nedenle Avrupa’dan gelen hipermarket kavrami

Amerika’da tiiketiciler tarafindan kabul gormemistir.>'

" DARCAN, a.g.e., s. 31
*1> ARIKBAY, a.g.e., s. 31
*1® SERPIL, vd., a.g.e., s. 13-14
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Ad1 Perakendeci Cesitleri 2006 Y1ih Magaza
Toplam Sayilan
Gelirleri
(Milyon $)
1 | Wal-Mart Ode-Gétiir, indirimli Departman 348.650 6779
Mag., Depo Kuliip, Hipermarket,
Siipermarket, Siipermagaza
2 | Home-Depot | Ev Gelistirme 90.837 2147
3 | Kroger Indirim Mag., Hipermarket, 66.111 3659
Siipermarket, Stipermagaza, Diger
Ihtisas Magazalari
4 | Costco Indirim Mag., Hipermarket, 60.151 488
Siipermagaza
5 | Target Ode&Gétiir, Depo Kuliibii 59.490 1487
6 | Sears Departman Mag., Indirimli 53.012 3835
Departman Mag., Ev Gelistirme,
Hipermarket, Siipermagaza,
Magazasiz, Diger Ihtisas Mag.
Ad1 Perakendeci Cesitleri 2006 Y1ih Magaza
Toplam Sayilan
Gelirleri
(Milyon $)
7 | Walgreen Saglik Mag., Eczane 47.409 5461
8 | Lowe’s Ev Gelistirme 46.927 1375
9 |CVS Saglik Mag., Eczane 43.813 6202
10 | Safeway Siipermarket 40.185 1761

Tablo 5 ABD'nin En Biiyiik 10 Perakende Firmasi*"’

SAP’nin calismasmna gore, ABD’deki en biiyiikk on perakendeci yukarida

srralanmistir. Buna gore, Wal-Mart tiim Diinya perakendecileri siralamasinda oldugu

gibi, Amerika’daki perakendeciler arasinda da ilk siray1 korumaktadir. Bu tabloda

dikkat ¢ceken, Diinya’da ve Avrupa’daki biiyilk perakendecilere bakildiginda, bazi

perakendecilerin, yan alan olarak ilag ve saglk sektoriine girdiklerini goriilmektedir.

Amerika perakende sektoriinde, ana ve tek faaliyet alanlar1 saglik ve ilag sektorii olan

Walgreen, CVS gibi perakendeciler ilk ona girmislerdir. Walgreen ve CVS, farkli

formatlarda ve Diinya’nin farkh bolgelerinde faaliyet gosteren rakipleri karsisinda,

sadece saglik ve ila¢ sektoriinde uzmanlagmaktadirlar.

*'” SAP, The Nation’s Retail Power Players/2007, Top One Hundred Retailers, Stores Magazine,
2007,s. 5
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2.2.4 TURKIYE’DE PERAKENDE SEKTORU

Tiim Diinya’daki perakende sektorleri; sosyal, kiiltiirel, ekonomik, siyasal,
teknolojik, demografik 6zelliklerden, tiiketicilerin yasam ve davranig bicimlerinden,
tilkketim aligkanliklarindan etkilenerek sekillenmektedir. Bir dnceki boliimde farkl
ilke ve cografik bolgelerde ifade edilen tarihsel degisimler, Tiirkiye perakendecilik
sektorii icin de soz konusu olmus ve perakendecilikte farkli olusumlarin meydana

gelmesine beraberinde getirmistir.

Osmanli Devleti'nde ve Cumhuriyet doneminde perakende sektorii
faaliyetlerinin, genelde tiiketicilerin temel ihtiyac maddesi olan gida iizerinde
yogunlastig1 goriilmektedir. Ozellikle Cumhuriyet doneminde, bakkallar ve kiiciik
esnaf diikkanlari, gida ve gida disinda bir¢cok {riiniin perakende satisimni
gerceklestirmekte ve perakende ticaretin neredeyse tamamim teskil etmekteydiler.
Tiirkiye’de perakendeciligin gelisimine baktigimizda, degismelerin ilk olarak gida
alaninda yasandigimi gormekteyiz. Tiirkiye’de gida perakendeciliginde yasanan
gelismeleri ayr1 bir bolim olarak irdeleyecegimizi gbz Oniinde bulundurarak bu
bolimde, gida alaninda yasanan biiylik degisiklere kisaca deginilecek ve diger

alanlardaki degisiklikler detaylandirilacaktir.

Osmanli Devleti donemi i¢in, perakende ticareti, toptanci ticaretten ayirarak
degerleme olanagi bulunmamaktadir. Ancak esnaflara ve iilkedeki genel ticaret
yapisina bakildiginda perakendeciligin o donemlerdeki isleyisi hakkinda bilgi sahibi
olmak miimkiin olmaktadir. Bu donemde, ticaretin biiyilkk cogunlukla
gayrimiislimlerin elinde oldugu goérmekteyiz. Osmanli doneminde karsimiza c¢ikan
perakende ticaret sekilleri, uzak yerlerden gelen mallarin toplandig1 ve dagitiminin
yapildig1 liman ozelligindeki ticaret merkezleri, bugiinkii alisveris merkezi benzeri
Kapaligarsi, bedestenler gibi yapilar,”'® bakkal ve benzeri kiigiik esnaf isletmeleri

olarak siralanabilir.

28 AYDIN, a.g.e., s. 3-4-5
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Osmanli Devleti’nin son yillarinda, perakende ticareti ilgilendiren bir atilim
gergeklestirilmis ve 1913 yilinda, tiiketimin devlet elinden kontrol edilmesi amaciyla
tilkketim kooperatifleri kurulmustur, ancak Omiirleri fazla olmayan bu perakende

formatlari, kisa zamanda kapanmigtir.*"

Cumbhuriyet donemine gelindiginde, hem ekonomik hem siyasi anlamda bir
millilesmenin s6z konusu oldugunu gormekteyiz. Bu millilesmenin etkisiyle devlet
temel ihtiya¢ maddesi olan gidanin dagitimini kontrol altina almistir. O donemin
sartlarinda diizeni saglayabilmek amaciyla devletin yaptigi bu uygulama, ileriki
donemlere bakildiginda perakende sektoriinde hizli bir gelismenin, magazalagsmanin
yasanamamasina neden olmustur. Bu donemde, devlet eliyle dagitilan gida iiriinleri
yaninda, geleneksel perakendeciligin gostergeleri olan bakkal ve semt pazarlarindan
aligverigin temel oldugu goriilmektedir.” Gida dis1 iiriinler ise, perakende olarak

esnaf diikkanlarinda satilmaya devam etmektedir.

Cumbhuriyet’in ilk yillarinda, halkin elinde biiyiik miktarlarda sermaye
bulunmamas1 ve devletin ana sermayedar olmasi nedeniyle, ekonomik anlamdaki
gelismeler ve atilimlar devlet tarafindan yapilmistir. Devletin gida dagitimini elinde
tutmasinin 6nemli nedenlerinden biri olan fiyat artislar1 ve enflasyon nedeniyle,
dagitim sisteminde diizenleme yapilmasi gerekli goriilmiis ve bu diizenleme de
devlet tarafindan yapilmustir. Ureticiden dagiticiya kadar uzanan zincirde, cok sayida
aracinin bulunmasi, bilgi akismin yeterli derecede saglanamamasi, sehirlerde dahi
kitlik yasanmasi, devletin diizenleyici olarak devreye girmesine neden olmustur.””!
Boylece devlet 1933 yilinda, Stimerbank’1 kurmus ve halkin tasarruflarini yatirdigi
bankanin sanayi alaninda, Ozellikle tekstil sektoriinde faaliyet gostermeye
baslamasin1 saglamis, boylelikle iireticiden tiiketiciye kadar olan zincirde modern
anlamda bir degisiklik yaratmistir. Devlet eliyle kurulan Siimerbank ile halkin
elindeki ufak sermayeler birleserek bir sanayilesme atilimi gerceklestirmis ve hem

liretimin, hem perakende satisin yapildigi bir magazalar zinciri kurulmustur. lk

% YILDIRIM, a.g.e., s. 18
9 AYDIN, a.gee., s. 7, ARIKBAY, a.g.e., s. 44
2! AYDIN, a.ge., s. 11
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olarak Stimerbank ile goriilen zincir magazalasma yolu ile iilkenin tiim bolgelerine

magazalarin agilmasi ve iiriinlerin tiiketiciye ulastirilmasi saglanmastir.

Ikinci Diinya Savasi ve sonrasinda, ekonomi yine perakende sektoriiniin
tizerinde etkili olmustur. Tiirkiye’yi de etkileyen ekonomik kriz ile halkin alim
giiciinde diisme yasanmis ve en temel tiiketim maddesi olan gida iiriinlerinde dahi
kitlik bag gostermistir. Yasanan kitlik, buna ek olarak iilkede ekonomik ve sektorel
anlamda yasanan gelismelerin yavas olmasi ve yatirim yapmaya miisait bir ekonomik
ortamim saglanamamas1 nedeniyle, 1954 yilinda *“Yabanci Sermayeyi Tegvik
Kanunu” ¢ikartilarak, yabanci sermayenin iilkeye girmesi kolaylastirilmistir.*> Bu
kanunun ¢ikartilmasini takiben, 1954 yilinda Isvigre Migros Kooperatifler Birligi
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi ile anlagmali olarak Migros-Tiirk’ii kurmustur. 2
Migros’un kurulmasinin hemen ardindan 1956 yilinda bir kamu iktisadi tesebbiisii
olarak GIMA (Gida ve Ihtiyag Maddeleri Tiirk Anonim Sirketi) faaliyetine

baglamigtir.”**

1960’lar, savasin neden oldugu ekonomik sikinti ve kitlik yillarinimn sona
ermesi ile halkta sermaye birikiminin meydana geldigi ve boylece perakendecilikte
0zel sirketlerin ortaya ¢ikmaya bagsladig: yillardir. Migros ve Gima’nin gida alaninda
faaliyetlerine devam ettigi bu yillarda, 6zel sektoriin daha ¢ok gida disi alanlara
yoneldigi goriilmektedir. Faaliyetlerin gida dis1 alana yayilmasi ile siipermarket
perakendeciliginden farkli formatlar ortaya ¢ikmaya baslamistir. 1950 yilinda 6zel
tesebbiis olarak kurulan Yeni Karamiirsel Magazalar1 (YKM) cok kath magaza
seklinde faaliyet goOsteren bir zincir perakende magazasidir. YKM’nin tekstil
sektoriindeki bu atilimmin ardindan, Vakko, Beymen, iGS, 19 Mayis gibi biiyiik

magazalar ayni1 alanda faaliyet gostermeye baslamiglardir.””

*? YILDIRIM, a.g.e., s. 18
2 TEK, a.g.e.,s. 591

2% ACAR, Asil, “Kamu iktisafli Tesebbiislerinin Ozellestirilmesinin issizlik Uzerine Etkileri”,
Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Maliye Anabilim Dali Maliye
Teorisi Bilim Dali, 2006, s. 171

*» YILDIRIM, a.g.e., s. 17
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1970’lere gelindiginde ise, tekrar bas gosteren ekonomik kriz, fiyat artisini
beraberinde getirmistir. Bu sikintili siiregte, halka ucuza mal tedarik edebilmek
amaciyla belediyeler tarafindan tanzim satis magazalarmi agilmis ve sayilar1 o
yillarda hizla artis gostermistir. 1970’lerin en Onemli perakendecilik sekli olan®*°
tanzim satis magazalari, ucuz mal temin imkan1 sunan, self servis yontemiyle ¢alisan
ve toplu ahsverisin yapildig1 yerlerdir. Ornegin Izmir Belediyesi tarafindan 1974
yilinda Tansas (Tanzim Satis Anonim Sirketi) bir tanzim satis magazasi olarak

kurulmustur.

1980’lerden Once, ilk olarak devlet eliyle, ardindan yurtdisinda faaliyet
gosteren bir firmanin anlagmali olarak sektore girmesiyle, bunu takiben 6zel sektoriin
bu alana yavas yavas yatirim yapmaya baslamasiyla ve son olarak belediyelerin
actig1 magazalar ile perakendecilik sektoriinde bazi degisimler yasanmistir. Ancak
ekonominin disa kapali olmasi, alt yapmin ve sermayenin yeterli olmamasi
nedeniyle, sektorde biiyiik bir atihm gerceklesememistir. Ornegin, 1980 baslarinda

siipermarketler goriilmeye baglanmig ama yiikselise gecememislerdir.

1980 yillariyla, ithal ikameci politikalarin yerine disa agilma politikalarinin
devreye sokulmasi s6z konusu olmus ve yabanci iilkelerden gelen ithal mallar iilkeye
serbest¢e girebilmistir.>’  Yasanan bu politika degisikligi ile tiiketicilerin ithal
Uriinlere bagimli hale geldigini ve aligveris merkezlerinden aligveris etme
isteklerinde artis yasandigmi gormekteyiz. Ayrica tiiketicilerin gelirlerinin giderek
artmasi, tikketim konusunda daha bilincli hale gelmeleri dolayisiyla da, 6zellikle sehir
merkezlerinde yasayan tiiketicilerin daha iyi hizmet ve kaliteli iiriin beklentisi i¢ine
girdikleri goriilmektedir. Halkin degisen tiikketim aliskanliklar1 sonucu, devlet
tarafindan isletilen magazalar ihtiya¢ ve istekleri karsilamakta yetersiz kalmis ve ozel

perakende zincirlerinin ag¢ilmast i¢in gerekli ortam olugsmustur.***

1980’ lerdeki politika degisikligi sonucu, perakende sektoriinde bircok dnemli

olay yasanmistir. Tiiketicilerin aligveris merkezlerine yonelik talebiyle baglantili bir

2 ERKAN, a.g.e., s. 26
T GOKCUL, a.g.e.,s. 17

228Ae
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sekilde, ilk olarak Galeria, daha sonra Capitol, Akmerkez ve Carrousel gibi aligveris
merkezleri ag¢ilmistir.”” 60’larda kurulan ¢ok katli magazalar yenilik olduklar1 i¢in
tercih edilirken, 1980’lere gelindiginde, talepte yasanan artis, magazalarin sundugu
cesitlerin fazlaligi ve hizmetin digerlerine gore daha iyi olmasi nedeniyle tercih

edilmeye baslamiglardir.

1980’lerde ekonomik anlamda yasanan degisimler, gercek anlamda 90’larda
perakende sektoriinii etkilemistir. Bu donemde Ortak Pazar’a giris ile birlikte,
yabanci sermayenin iilkeye yoneldigini gormekteyiz ve 1988’de Metro’nun daha
sonra Continent ve Carrefour’un iilkeye girmesiyle, pazar canlanmigtir.”’
Yurtdisindan gelen tecriibeli ve biiyilk sermayeye sahip firmalarin iilkede
uygulamaya basladigi modern perakendecilik anlayisina yerli girisimciler de ¢abuk
adapte olmuslar ve onlar da yerli sermayeyle, biiyiik capli girisimlere

yonelmiglerdir.*'

Sektorde yasanan bu degismeler, tiiketicileri de etkilemistir. 1990 sonrasinda,
tilketicilerin ~ sosyo-ekonomik  ozelliklerinin  6nemli  degisimler  gosterdigi
sOylenebilir; egitim ve gelir diizeyi, sehirlerdeki niifus yogunlugu, araba sahipligi,
calisan kadin sayisi, kredi karti kullanim oranlar1 artmistir.>* Bununla baglantili
olarak tiiketicilerin aligveris alisgkanliklar1 degisme gostermistir. Tiiketiciler, modern
hayata daha uygun, onlara daha fazla alternatif sunan, genis bir satig alan1 bulunan,
ihtiya¢ duyacaklart bircok iirlinii barindiran, hem aligveris yapabilecekleri, hem
eglenerek iyi bir vakit gecirecekleri alanlara ihtiya¢ duyduklar: gibi, firma olarak,
kaliteli ama wucuz iirlin sunan, cesitlilik ve derinligin fazla oldugu, miisteri
hizmetlerine 6nem veren, yapilan sikayetleri ve yasanan sorunlar1 dikkate alan,

biiylik, giivenilir firmalardan aligveris etmek istemektedirler.

1990’1lardan sonra tiiketicilerin talepleri, yabanci yatirimcilarin tilkeye girisi,

yurt i¢indeki girisimcilerin bu alana yonelmesi ve tiiketicilerin aligveris egilimlerinin

¥ SERPIL, vd., a.g.e.,s. 3
Y GOKCUL, a.g.e.,s. 18
2! GULLU, a.g.e., s. 28

232 ERKAN, a.g.e., s. 45
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modern perakendecilere kaymasi ile organize perakende sektorii yiikselise gegmistir.
Organize perakendeciler, zincir seklinde oOrgiitlenmis, magazalar1 5’ten fazla olan
perakendecilerdir. Organize olmayan, diger bir deyisle geleneksel perakendeciler ise

kayit dig1 pazar hari¢, magaza sayilart 5’den az olan perakendecilerdir >

2005 (%) | 2006 (%) | 2007 (%)
Organize Olmayan Perakende Ticaret 64,7 61,6 58,9
Organize Perakende Ticaret (Hipermarket- | 35,3 38,4 41,1
Siipermarket- indirimli Mag.- Zincir Mag-
Diger)

Tablo 6 Yillara Gore Organize Perakende Ticaret Oranlar’®™*

Yukaridaki tabloda, organize ve organize olmayan perakendecilerin,
sektordeki oranlarmi gérmek miimkiindiir. Organize perakende ticaret, 1990’larda
baslayan ve halen devam eden hizl bir artis gostermesine karsin, organize olmayan,

geleneksel ticaret heniiz agirhigini yitirmemistir.

Yukarida da belirtildigi gibi, 1990 sonrasinda perakende sektoriinde yagsanan
degisim yap1 marketler™, ev gelistirme, elektronik esya, kisisel bakim, aksesuar
magazalari, kitapevlerinin yavas yavas acilmasmna ve sayilarinin hizla artmasimna
neden olmustur. Acilan bu perakendeciler, organize olarak modern anlamda
tilkketicilere hizmet vermeye baslamistir. Alisveris Merkezleri ve Perakendeciler
Dernegi’nin yaptig1 ¢alismada, 2006 yilinda Tiirkiye’nin 6nce gelen perakende

firmalar1 degerlendirilmistir. Buna gore;

233 DURSUN, El¢in, Gida Uriinleri Pazarinda Gida Perakendeciliginin Yeri ve Sektorel Analizi,
Yiiksek Lisans Tezi, Trakya Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Tekirdag, 2006, s. 72

24 MIGROS TURK, Yatirimer Sunumu, Haziran 2007,s. 18, MIGROS TURK, Yatirimei Sunumu,
Nisan 2007,s. 13, MIGROS TURK, Yatirnmeci Sunumu, Aralik 2006, s. 11

235 CENGIZ, Emrah, OZDEN, _Ber_na, “Perakendecilikte Biiyiik Aligveris Merkezleri Ve Tiiketicilerin
Biiyiikk Aligveris Merkezleri Ile Ilgili Tutumlarini Tespit Etmeye Yonelik Bir Arastirma”, Ege
Akademik Bakis Dergisi, Ocak 2002, Cilt:2, Say1:1, s. 19
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Perakende Konsolide % | Satis % | Magaza | Ziyaretci %

Sektorii Ciro Alani Sayis1 | Sayisi
(m?) (%)
Market 8.540.425.999 | 38 | 1.073.545 |29 | 9,10 346.042.012 | 57

Beyaz Esya ve | 6.466.843.809 | 29 | 566.610 15 | 8,11 47.777.030 | 8
Elektronik

Aksesuar 2.566.160.527 | 12 | 8.348 0 ]8,30 - -
Giyim 2.369.883.648 | 11 | 448.480 | 12| 48,20 63.123.725 | 10
Biiyiik 1.022.012.350 | 5 | 274.463 |7 | 4,30 77.699.228 | 13
Magazacihk

Ev Gelistirme 792.290.374 |4 | 1.325.105 |35 | 16,90 26.074.900 | 4
Kitap ve | 281.307.519 |1 |73.112 2 1290 46.558.409 |8
Eglence

Kisisel Bakim 69.224.193 0 19411 0 12,20 - -

Tablo 7 Tiirkiye'nin En Biiyiik 250 Perakende Firmasinin Alt Sektorler Acisindan
Degerlendirilmesi**

AMPD’nin tabloda goriillen arastirma sonuglarina gore, en biiyiik 250
perakende firmasi i¢inde, Migros, Bim, Tansas gibi gida marketleri konsolide ciro
bakimindan en biiyiik pay1 elde etmektedirler. Beyaz esya ve elektronik magazalari
da ciro bakimindan ikinci siradadir. Ozellikle son donemlerde sayilar1 gittikce artan
Teknosa, Gold Computer gibi zincir elektronik marketlerin, bu sonucun olugsmasina
biiylik katki sagladigi soylenebilir. Dikkat ceken diger nokta, 1995 yilinda
Tiirkiye’de faaliyet gostermeye baslayan Ev Gelistirme sektoriiniin, ulastigi satis
alanidir.  Alfemo, Dogtas, Yatas gibi Ev Gelistirme magazalarmin, diger
magazalardan daha biiyiik alanlarda kurulmasi gerektigi i¢in bu rakamin yiikseldigi
diistiniilebilecegi gibi, magaza sayis1 bakimimdan da %16 gibi yiiksek bir degerle en
fazla magazaya sahip ikinci alt sektdr olmasi, yasanan hizli yiikkselmenin gostergesi
konumundadir. Organize perakende sektoriinde faaliyet gdsteren en biiyiik 250 firma
icinde, giyim sektorii en fazla magaza sayisinin oldugu alandir. Ancak, magaza
sayisinin ¢ok olmasma karsm, satig alaninin az olusu ve elde ettigi cironun
digerlerine nazaran orta seviyelerde olmasi, bu alt sektorde magazalarin genelde
kiiciik satig alanlarma sahip ve kiiciik hacimlerle ¢calisan magazalar oldugunu ortaya

koymaktadir. Tiiketicilerin en fazla ziyaret ettikleri yer ise, %57 gibi biiyiik bir

% ARASTA DERGISI, “Perakende Sayilarla Konusuyor, Alisveris 250, Temmuz-Agustos 2006, s.
32
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oranla marketlerdir. Marketleri, %13 ile Boyner, YKM, Marks&Spencer gibi Biiyiik
magazalar, %10 ile LCWaikiki, Koton, Collezione gibi Giyim magazalar1 alt sektorii

takip etmektedir.

Tiirkiye perakende sektorii, yasadig: tiim bu degismeler ile yabanci perakende
firmalar1 i¢cin dikkat cekici bir 6zellik tasimaktadir. Yabanci firmalarm, 1980’lerde

baslayan ve 1990’lardan sonra hizlanan sektore girisi, hala devam etmektedir.
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2004 | 8 50 58 67 65 60,1 75
2005 | 9 51 56 66 65 59,55 |78
2006 | 10 46 59 64 40 53,45 | 66
2007 | 13 52 50 57 43 48,2 62

Tablo 8 Tiirkiye Perakende Sektoriiniin Global Perakende Gelisim indeksi’ndeki Durumu

AT Kearney tarafindan yaymlanan, Global Perakende Gelisim Indeksine gore
Tiirkiye, uluslararasi yatirimeilar tarafindan dikkatle izlenmesi gereken iilkeler
arasindadir. Ulke riski konusundaki degerlemesi siyasi, ekonomi ve sosyal sebeplerle
degisiklik gostermektedir. Perakende satis orani, yasal diizenlemeler, niifusu,
kentlesme orani degerlerinin birlesimi olan pazar cekiciligi bakimindan, en yiiksek
ilkeler arasindadir. Organize perakende payi, kisi basina organize perakende satis,
uluslar arasi perakendeci sayisi, pazar liderlerinin Pazar payi degerlerinin birlesimi
olan pazar doygunlugu agisindan degerlendirildiginde, pazar doygunlugunun dogal
olarak giderek diismeye basladigim ve swralamadaki diger iilkelere gore
doygunlugunun nispeten yiiksek oldugunu gdrmekteyiz. Zaman baskis1 acgisindan
degerlendirildiginde, Tiirkiye perakende piyasasinin kisa donemli getiri saglamaktan
cok, uzun vadede firsat yaratacag diistiniilmektedir. Tiim bu degerlemelerden sonra,

perakende sektoriiniin, uluslar arasi yatirimcilar i¢in cekiciligini halen korudugunu
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ve lilkeler siralamamsinda yatirim yapmak icin diisiiniilmesi gereken iilkeler arasina

ilk siralarda oldugunu sdoylemek miimkiindiir.>’

Tiirkiye perakende sektorii 2005 yili verilerine gére 137 milyon dolarlik bir

ciro ile GSYIH nin ,%11’ini olusturmaktadir. 190 binden fazla satis noktasinda, 2,5

milyon kisiye is imkam sunarak %8 oraninda istihdam saglayan bu sektor,

Tiirkiye’nin egitim, enerji ve saglik gibi onde gelen endiistrilerinden biridir.>*

Tiirkiye’deki perakende sektoriiniin sayisal veriler 1518inda yasadigi degisim

ve giliniimiizdeki durumunu 6zetledikten sonra, firmalar agisindan bir degerleme

yapmamiz uygun olacaktir. Ekonomist dergisinin yaptig1 “Perakende 50 arastirmasi,

Tiirkiye perakende sektoriiniin en biiyiikk 50 aktoriinii ortaya ¢ikartmaktadir. Bu

arastirmaya gore, en biiyiik 10 perakendeciler asagidaki gibidir.

Sira | Firma Faaliyet Alanm 2006 Yih Ciro Calisan
Sayisi
1 Migros Gida Perakendeciligi 3,7 Milyar YTL 12.010
2 BiM Gida Perakendeciligi 2,2 Milyar YTL 1.300
3 Metro Gida Perakendeciligi 1,7 Milyar YTL 5.000
4 Carrefour SA Gida Perakendeciligi 1.3 Milyar YTL 6.493
5 Tesco Kipa Gida Perakendeciligi 737 Milyon YTL | 4.500
6 Teknosa Elektronik Uriin 527 Milyon YTL | 2.000
Perakendeciligi
7 Makromarket Gida Perakendeciligi 520 Milyon YTL | 4.350
Kiler Gida Perakendeciligi 520 Milyon YTL | 2.000
LCWaikiki Hazir Giyim 495 Milyon YTL | 2.628
Perakendeciligi
10 Marketim&Binbir | Gida Perakendeciligi 415 Milyon YTL | 2.200

Tablo 9 En Biiyiik 10 Perakendeci Firma™

»7 A.T. KEARNEY, a.g.e., 2004, 2005, 2006, 2007

23 FERAHYAN, Aref, “Perakende Sektdriiniin Diinii, Bugiinii, Yarmi”, Bizim Market Dergisi,
Say1:57, Kasim 2007, s. 103

*% EKONOMIST DERGISI, “Perakende 50 Arastirmasi”, Sayi: 2007/48, Y1l:17, Kasim — Aralik,
2007, s:14-22
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Yapilan arastirmada, firmalarin cirolarma gore, en biiylikk perakendeci
Migros’tur. Migros’un hem ciro hem de calisan kisi sayisi, biiyiikliigliniin ve ilk
sirada bulunmasmin bir tesadiif olmadigmin gostergesi niteligindedir. Migros
firmasi, 2005 yilinda Tansas’1 satin almasinin ardindan, Global Perakende Giigleri
adli caliymada, ilk defa Tiirkiye menseli perakende firmasi olarak 2008 yili

srralamasina alt siralardan giris yapmigtir.**

Tiirkiye’deki en biiyiik ikinci
perakendeci konumundaki BIM, indirim magazalarmmn, tiim diinyada oldugu gibi
siipermarket ve hipermarketlerin tahtini1 sallayacak bir strateji ile yiikseldigini
gostermektedir. Tiketicilerin, yasanan ekonomik krizler ve sikintilar nedeniyle

yoneldigi indirimli magazalar, BIM’i 2006 cirolarinda ikinci siraya yiikseltmistir.

2.3 TURKIYE’DE GIDA PERAKENDECILiIGi VE MEVCUT
DURUMU

Gida sanayinin temelini tarim, hayvancilik ve balik¢ilik sektorlerinden elde
edilen hammaddelerin doniisiimii olusturmaktadir.*' Ulkemizde gida sanayinin daha
cok tarima dayali oldugunu ve iilke ekonomisi i¢inde 6nemli bir yere sahip oldugunu

belirtmek gerekir.

Gida perakendeciligi ise, perakendecilik faaliyetlerinin daha ¢ok gida iizerine
yogunlagsmis oldugu, gida iizerinde uzmanlasan bir perakendecilik alt sektoriidiir.
Halkin temel ihtiyaclarimin karsilanmasi bakimindan temel O6nemi olan gida
perakendecilik sektorii, hem Tiirkiye, hem de Diinya’nin diger iilkelerinde perakende

ticaretin en onemli aktorleri arasindadir.

Perakendecilik sektoriinde, asil faaliyet alanlar1 gida olan bir¢cok perakendeci
cesidi mevcuttur. Siipermarketler, hipermarketler, indirim magazalari, uygunluk
magazalari, siiperetler, depo ve toptanci kuliipleri, bakkallar seklinde siralanabilecek

gida iizerine uzmanlasmis perakendeci tiirleri, farkli Ozelliklere sahip

*% DELOITTE, a.g.e., s. 24

**! TUSIAD, Uluslar Arasi Rekabet Stratejileri: Tiirkiye Gida Sanayi, Rekabet Stratejileri Dizisi-
10, Yaym No: TUSIAD/T-2007-09-442, s 105
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magazalardir. Yurtdisindaki ¢aligmalarda farkl tiirler de incelenmis olmasin karsin,
Tiirkiye’de faaliyet gosteren gida perakendecilerini belirtildigi sekilde ifade etmek

mimkiindiir.

Bakkal Diikkani
Bakkal diikkanlari, 50 m?’den kiiciik alanlarda kurulan, daha ¢ok dayaniksiz

tiketim mallarinin satildigr perakende magazalaridir. Diikkan sahibinin ya da
yanimdaki birka¢ ¢alisanin miisterilere hizmet sundugu, ¢ok kiiciik hacimlerle ¢alisan
ve toptanci veya aracilardan ufak miktarlarda mal alan magazalardir. Geleneksel
perakendecilikten modern perakendecilige adim atilmaya baslanmasiyla bakkallar ile
biiylik capli marketlerin rekabeti baslamistir, ancak o6zellikle az gelismis ve
gelismekte olan iilkelerde hala gida perakendecileri arasinda 6n siralarda olmaya

devam etmektedir.

Depo / Toptanc1 Magazalan

En az 1000 m? satis alanina sahip, %50 gida %50 gida dis1 iiriinlerin satigini
yapan perakendecilik ve toptancilik faaliyetlerinin bir arada yiiriitildigi
magazalardir. Sadece iiye olan kisilere acik olan bu magazalardan, kisisel veya ticari
amagla mal satin alan isletmeler ve bazi kurumlarin calisanlar1 alisveris
yapabilmektedir. *** Goriiniis olarak depoyu andiran perakendecilerde, miisteriler ¢ok
cesitli veya sinirh cesitli, ama derinligi yiiksek iirtinleri kendileri seger ve kendileri
tagirlar, miisteriye sunulan hizmet ¢ok alt seviyededir. Bu perakendeci tiirii Avrupa
ve Amerika’da yaygindir. Tiirkiye’de ise bu formata yakin Pesin Ode-Gétiir (Cash

and Carry) magazalar1 bulunmaktadir. Ornegin Metro gibi.>

Hipermarket

Hipermarketler, siipermarketlerin daha fazla oranda gida dis1 iiriin satigina
yonelerek uzmanlasmak yerine, daha cesitli gida ve gida dis1 iriinleri satarak

biiylimeleriyle ortaya cikmistir. Hipermarketler, en az 2500 m? (en fazla 20 000 m?)

2 TEK, a.g.e., s. 595

243Ae
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satig alanina sahip, gida ve gida dis1 iiriinleri, fazla sayida, yiiksek cesitlilik (40 000 —
80 000 cesit) ve derinlikte sunan, genis otopark alanma sahip, iiriinleri yiiksek
raflarda, self-servis yontemiyle satan, genelde sehir disinda yerlesmis, kapsamlar1
icerisinde sinema, benzin istasyonu, kuafor, banka subesi bulundurabilen, yiiksek
kalitede miisteri hizmetleri sunan, ¢ok sayida yazar kasa ¢ikisinda, nakit veya kredi
kart1 ile 6deme imkani sunan, diisiik fiyattan satis yapan, yiiksek stok devir hizina
sahip, kar marjlar1 diisiik, perakende magazalaridir. Hipermarketler bir Avrupa

kurumudur** ve Avrupa’da oldukga tutulmustur.

Indirimli Magazalar
Indirim magazalar1 genellikle 1000 m2’nin iizerinde satis alanma sahip,
dayanikli ve dayaniksiz mallarin satisin1 gergeklestiren, {iriinlerinin ¢ogunda

indirimli fiyat politikasi uygulayan magazalardir.

Bu magazalar self servis yOntemiyle c¢aligmakta ve tanmmis markal
tirtinlerden olusan genigs bir {iiriin dizisini tiiketicilere sunmaktadir*.Bu tip
magazalarin en onemli 6zelligi, piyasa fiyatlarindan onemli dlciide diisiik fiyatlarla
satig yapan ve tiiketiciye %20-30 gibi biiyiik bir fiyat avantaji saglayan zincir
magazalardan olugmasidir.*** Sunduklar1 diisiik fiyat avantajini devam ettirebilmek
icin, genel giderleri ve maliyetleri azaltmaya calisirlar. Bu amagcla, iriinlerin
yerlestirilmesi ve sergilenmesinde maliyet arttirici uygulamalar yapilmaz, basit ve
gosterigsiz yapilar1 vardir, smirli miisteri hizmetleri sunarlar ve reklam gibi

tutundurma faaliyetlerine yonelmezler.

Kolaylik / Uygunluk Magazalan

Kolaylik ve uygunluk magazalari, daha ¢ok tiiketiciye yakin yerlerde veya
ulasimin kolaylikla saglanabilecegi merkezi yerlesim alanlarinda kurulan, otopark

sorununun yasanmadigi, uzun saatler acik kalan, tiiketicilerinin ihtiya¢larinin yogun

** YILDIRIM, a.g.e., s. 33
* GULLU, a.g.e., s. 16
# OLUC, a.g.e., s. 10
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oldugu kolayda mallari, diisiik derinlikte, ortalama cesitlilikte ve ortalama kalitede

sunan, kasada bekleme sorununu olmadigir magazalardir. **

Kolaylik ve uygunluk magazalarin yerlesim yeri cok Onemlidir. Bu
magazalar, siipermarkete kadar gitmek istemeyen veya gidecek durumda olmayan
tikketicilere alternatif olarak sunulmustur. Yerlesimin yogun oldugu bir alanda
kurulan kolaylik magazalarinda ise, daha ¢ok siit, yumurta, ekmek gibi kolayda ve
yiikksek devir hizina sahip iriinler satilmaktadir. Kolayda magazalarm fiyatlar1 ¢ok
yilksek degildir, ancak genelde kolayda mallarda tiiketicinin fiyat duyarliligi
azaldigindan, ortalamanin iizerinde bir fiyat uygulanmaktadir.*® Bu magazalara
ornek olarak, 7-Eleven ve Birmas (Yasar Holding Birlesik Magazalar Gida ve
Tiiketim Mallar1 Tic. A.S.) gosterilebilir.**

Siiperet

Siipertleri, kii¢iik capli siipermarketler olarak tanimlayabiliriz, ancak
stipermarketten farkli yonleri de vardir. Bu magazalar, tiiketiciye daha yakim yerlerde
kurulan, daha az c¢esit bulunduran, daha yiiksek fiyatlardan satis yapan, gec saatlere
kadar acgik, hizli servis ilkeleriyle ¢alisan, satis alanlar1 200-300 m? civarinda olan,
self-servis hizmet veren gida magazalaridir.” Tiirkiye’de Migros A.S. nin agtig1 Sok
magazalari, siiperet benzeri yerlerdir, ancak fiyat bakimindan ucuzluk vaat

etmektedirler.?!

Siipermarket

Siipermarketler, perakendecilik icerisinde 6nemli bir yere sahiptir. Ancak bu
Oonemli pozisyonuna Kkarsin, siipermarket biiyiikliiklerinin, icerdikleri mal

karmalarinin, itilkeden iilkeye farklilhik gostermesi dolayisiyla, standart bir tanimi

*7 BERMAN, Barry, EVANS, Joel R., Retail Management A Strategic Approach, Tenth Edition,
ISBN: 0-13-187016-5, Pearson Prentice Hall, 2006, s. 136

*¥ BERMAN, EVANS, a.g.e., s. 136
¥ TEK, a.g.e., s. 595
2P OLUC, a.g.e., s. 11
I TEK, a.g.e., s. 597
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yoktur. Yukarida ifade edilen belirsizlik durumlari so6z konusu olsa da,

siipermarketlerin genel kabul gormiis baz1 6zellikleri bulunmaktadir.

Herhangi bir perakendecinin siipermarket olarak degerlendirilebilmesi i¢in,
asagidaki siipermarket ozelliklerine sahip olmasi gerekir. Siipermarketler, en az 400
m? satis alanina sahip, siit ve siit iirlinleri, et ve et iiriinleri, taze sebze meyve gibi
kolay bozulabilen gida maddeleri satan, bakkaliye ve kuru bakliyat iiriinlerini
bulunduran, satiglarin en fazla 1/3’Qi oraminda mutfak, ev esyasi, temizlik
malzemesi, ilag, kitap, dergi, oyuncak, tekstil gibi gida digt iiriinlere sahip,*”
yukarida sayilan iirlinleri cok sayida ve yiiksek cesitlilikte bulunduran, her iiriin
grubunun ayr1 reyondalar satildigi, reyonlarin ¢ogunda self-servis ydnteminin
uygulandigi (sepet ve arabalarla), iiriinlerin, miisterilerin kolayca alabilecegi sekilde
paketlenip fiyatlandirildigi, genis otopark alanina sahip, genellikle tek kath, ¢ok
sayida makineli yazar kasa ¢ikist bulunan ve nakit yada kredi kart1 ile 6deme imkani1
sunan, diisiik kar oranina sahip, diisiik fiyatla satig gerceklestiren, yiiksek stok devir

hizina sahip olan, magazalardir.

Tiirkiye’de gida perakendeciliginin ilk faaliyetleri tiim Diinya’da oldugu gibi
seyyar saticilar, sergiler, pazar yerleri ile baslamistir. Tarimsal iiretimin yogun
oldugu ve halkin ge¢imlerini saglayacak kadar iiretim ve satisa yoneldigi*® Osmanli
Donemi’nde, kirsal kesimde halki, kendi tirettikleri iiriinleri tiikettikleri veya pazar
ve seyyar saticilardan gerekli yiyecek maddelerini aldiklarin1 gormekteyiz. Kentsel
yerlesimin s6z konusu oldugu merkezlerde, bu yapi1 aynen siirerken ek olarak,
Kapalicars1 ve Bedesten denilen aligveris merkezi benzeri alanlarda ve ufak esnaf
diikkanlarinda gida iiriinlerinin perakende satisi s6z konusu olmustur.

Osmanli Donemi’nde ve Cumhuriyet’in ilk yillarinda ¢ok pargali, kopuk,

4

diizensiz bir perakende sektorii karsimiza ¢ikmaktadir.” Devlet, halkin zorunlu

*? ERBILGIN, Hiilya, Siipermarket Reyon Diizeninin Satislara Etkisi: Gima
Siipermarketlerinde Bir Deney, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Fakiiltesi Pazarlama Anabilim Dali, Istanbul, 2000, s. 10, YILDIRIM, s. 31

** ANKIN, Fiisun, Tiirkiye Gida Perakendeciliginde Ortaya Cikan Gelismeler ve Sorunlar,
Yiiksek Lisans Tezi, Uludag Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Bursa, 2004, s. 23
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tilketim maddesi olan gidada, halk sagligin1 korumak ve ¢ok parcali sistemde biraz
olsun iyilestirme yapabilmek amaciyla, kendi kontroliinde bir dagitim sistemi kurma
girisiminde bulunmustur. 1913 yilinda, devlet kontroliindeki tiikketim kooperatifleri
acilmistir. Gida perakende ticareti geleneksel yapidan ¢ikarmaya yonelik ilk hareket
olan bu kooperatifler, halkin tiiketim aligkanliklarin1 degistirememesi ve fazla islerlik

kazanamamasi nedeniyle kisa zamanda kapanmigtir. >

Cumhuriyet’in ilk yillarinda, savaslarin verdigi zarar, yeni bir devletin
kurulma ve kendi toparlayabilme cabalar1 i¢inde, gida perakendeciliginde herhangi
bir degisiklik sz konusu olmamistir. Ekonomik ve siyasi anlamda yeni kurulan
devletin tamamen i¢ dinamikleri ile kalkmabilmesi amaciyla uygulanan milli
politikalarm, gida perakendeciliginde etkisini gérmekteyiz. S6z konusu emtia, halkin
temel tiikketim maddesi olan unsur, gida oldugu icin, devlet kendi eliyle gida
dagitimimi gerceklestirmistir. Ancak bu durum, perakende sektoriiniin gelisilmesini,
farkli formatlarin, farkli oyuncularin pazarda faaliyet gostermesini engellemistir. Bu
nedenle, Cumhuriyetin ilk yillarinda, gidalarin seyyar saticilar tarafindan pazarlarda,

ufak bakkal diikkanlarinda satilma siireci devam etmistir.

Tiirkiye’nin market kalitesiyle tamigsmasi1 1950’lere dayanmaktadir. 1954
yilinda Yabanci Sermayeyi Tesvik Kanunu’nun ¢ikarilmasinin hemen ardindan, ayni
yil i¢inde, yurtdisinda basariyla gelisimini siirdiiren perakendecilik sistemini iilkede
yaygimnlastirabilmek, bu alanda know-how ithalini gerceklestirebilmek, iilkedeki
dagitim sisteminin gelismesini saglamak ve tiim bunlarla beraber iiretimi tegvik
etmek amaciyla, Isvigre Migros Kooperatifler Birligi'nin Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi ile beraber kurdugu Migros Tiirk faaliyetine baslamistir.”® Bu gelismenin
hemen ardindan, haklin temel tiiketim maddesi olan gidayr daha ucuza temin
edebilmesini saglamak amaciyla, Tiirkiye’deki ilk ulusal siipermarket zinciri Gima
(Gida ve Ihtiyac Maddeleri Tiirk Anonim Sirketi), Kamu Iktisadi Tesebbiisii

257

ozelliginde kurulmustur.®’ Bu yillarda, bir taraftan perakende sektoriiniin gelisimi

3 YILDIRIM, a.g.e., s. 18
2 TEK, a.g.e.,s. 591
7 ACAR, a.g.e.,s. 171
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icin onemli kilometre taslar1 olan kuruluslar faaliyetlerine baslarken, diger taraftan
geleneksel perakendecilik faaliyetleri devam etmekte ve tek magazali bireysel

girisimlerden Gteye yaygin bir degisim yasanmamaktadir.”®

Yirmi yila yakin siire, modern anlamdaki gida perakendeciliginde sadece
Gima ve Migros faaliyet gostermeye devam ederken, 1974 yilinda Diinya’da yasanan
petrol krizi ve Kibris Savasi sonrasinda Tiirkiye’ye uygulanan ambargo nedeniyle,
ekonomi zora girmistir. Yasanan kriz ile fiyatlarin artmasi, buna karsin halkin
gelirinin azalmasi, belediyelerin gida dagitimi konusunda harekete ge¢mesi sonucunu
dogurmustur. Belediyeler, halkin gida {iriinlerini ucuza temin edebilmelerini
saglamak amaciyla tanzim satis magazalarini faaliyete sokmustur. Bu magazalarin
faaliyete gecmesiyle halkin tiikketim aligkanliklarinda ucuza, toplu ve self servis

aligveris etme yoniinde degisimler yasandigi ifade edilmektedir.*”

Tiirkiye perakende sektoriinde oldugu gibi, gida perakendeciliginde de 80’ler
onemli degisimlerin temelinin atildig1 yillardir. Her ne kadar 1950’lerde market ve
siipermarketler gida alaninda faaliyet gostermeye baslamissa da, hem ekonomik
sikintilar, hem de ulusal yatirimcilarin bu alana yonelmek istememeleri nedeniyle,
modern gida perakendeciligi baslangic asamasinda kalmistir. Uygulanan disa kapal
ekonomik politika ile yabanci iiriinlerin tilkeye girisi, yabanci firmalarin yatirim
yapmast soz konusu olmamustir. Yabanci firmalarm iilkede faaliyet gdstermesini,
yatrim yapmasini saglamak, sermayeyi iilkeye cekmek ve bdylece alt yapiyi
giiclendirmek amaciyla 24 Ocak 1980 yilinda ¢ikarilan kararlar ile ithal ikameci

politika yerini, disa acilma politikalarina birakmustir.

Uygulanmaya baslayan liberal politikalar ile gida perakendeciliginde de
canlanma yasanmaya baslamistir. Ozellikle o donemde Tiirkiye’deki pazar
potansiyeli ve ¢ok biiyiik oranda egemen olan geleneksel perakendecilik, yabanci
firmalarin dikkatini cekmistir. 1980’11 yillar, gida perakendeciligi i¢in bir emekleme
asamasi kabul edilebilir. Bu donemin sonlarin yaklasildiginda ise, yapilan yatirimlar

ve tiiketicilerin aligveris tarzlarinda yasanan degisimler ile beraber yabanci firmalarin

¥ DARCAN, a.g.e., s. 12
»% ARIKBAY, a.g.e., s. 44
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faaliyetleri yavas yavas baslamistir. 1988 yilinda Metro, 1991°de Carrefour, 1992’de
Continent, Tiirkiye pazarma girig yapmis ve gida perakendeciliginin farkh bir boyut
kazanmasini saglamistir. Uygulanmaya baslayan liberal politikalarin yaninda Ortak
Pazar’a girilmesi, yabanci sermayenin Tirkiye’ye daha fazla yOnelmesine ve
rekabeti yogunlastiran, sayilar1 giin gegtikce artan, gorsel olarak iyi dizayn edilmis,
biiyiik sermeyeli, gelismis miisteri hizmetleri anlayisma sahip yabanci magazalarin

gida perakende sektoriinde faaliyet gostermesine yol agmigtir.**

1990 ve 2000 yillar1 arasindaki on yillik zamanda, iilke modern gida
perakendeciligi ile tamigmus, tiiketici aligveris aligkanliklarinda degismeler
yasamigtir.”®' Daha kaliteli, daha iyi ambalajlanmig, markali, makul fiyatlandirilmig
riinleri tercih etmeye yonelen biling diizeyi artmis tiiketici kitlesi, farkli iriin
gruplarim1 da bir arada bulabilecegi, giivenilir biiyiik firmalardan aligveris etmeye
baslamistir. Tiim bunlar, 2000’11 yillardan yasanacak ilerlemelerin bir gostergesi
niteligindedir.

Firmalar ve yatirimlar acisindan boyle bir degisiklik yasanirken, tiiketicilerde
de bazi degismeler s6z konusu olmustur. Ekonominin toparlanmasi, is alanlarinin
genislemesi, halkin gelir diizeyindeki artis1 beraberinde getirmistir. Bu artis ile
beraber, Engel kanununda ifade edildigi gibi, gida harcamalarmmn toplam gelir
icindeki orani diigmiis ve gida iiriinlerinde yar1 hazirlanmig, markali, patentli tiriinler
tiiketiciler tarafindan daha fazla tercih edilmeye baslanmustir.**> Harcamalarda gida
payinin azalmasi ile tiiketim kaliplar1 i¢ine, gida haricinde farkli aligveris alanlar1 ve
liiks tiiketim iiriinleri girmeye baslamistir. Ozellikle gida dis1 harcamalarin artmasi ve
gelirin artisiyla beraber ailedeki her ferdin ihtiyaglarmin farklilagsmasi perakende

sektoriinde de farkli dinamikleri harekete gecirmistir.

Gilinlimiizde, Tiirkiye gida perakende sektoriinde bulunan firmalar ve bu
firmalarin faaliyet gosterdikleri magazalar, tanimsal olarak perakendeci tipleri ile

uyusmaktadir. Ancak sektorii inceledigimizde, ayrimin genellikle tanimlardan farkli

20 GOKCUL, a.g.e., s. 17
' DURSUN, a.g.e., s. 77
22 TUSIAD, a.g.e., s 105
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sekilde yapildigimi gormekteyiz. Tiirkiye’de gida magazalarmin ayrim genelde

tabloda gosterildigi sekilde yapilmaktadir.

PERAKENDECI OZELLIKLERI

2500 metrekareden biiyiik satig alanina sahip ve minimum 8

Hipermarket o .. -
yazar kasa ile islem géren magaza.
i s 1000-2500 metrekare arasi satig alanina sahip ve minimum 2
Biiyiik Siipermarket -
yazar kasa bulunduran magaza.
.. 400-1000 metrekare arasi satis alanina sahip, minimum 2
Siipermarket

yazar kasa ile islem gore magaza.

Kiiciik Siipermarket | 100-400 metrekare arasi satis alanina sahip ve minimum 2

(Siiperet) yazar kasas1 bulunan magaza.
50-100 metrekare arasi satig alanina sahip, 1 yazar kasasi

Market bulunan, ana cadde veya yan sokak iizerinde kurulmus
magaza.

Bakkal 50 vmetrekareden kiicilk satis alanina sahip geleneksel
magaza.

Tablo 10 Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Perakendecilerin Ozellikleri*®

Tiirkiye Gida perakende sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin 6zellikleri, bu
sekilde farklilagirken, Diinya perakende literatiiriinde, adi gecen formatlar icin
soylenen baz1 6zelliklerde degismeler s6z konusu olmaktadir. Ornegin, genel tanim
olarak biitiin siipermarketler ve hipermarketler otopark alanina sahiptir. Ancak
Tiirkiye’de magazaya ait otopark alam1 sadece hipermarketler ve biiyiik
siipermarketlerde bulunmaktadir. Gelismis {iilkelerdeki, tiim siipermarket ve
hipermarketlerde sunulan ATM hizmeti, lilkemizde sadece hipermarketler ve bazi

biiyiik siipermarketlerde sunulmaktadir. ***

Bu tablodan da goriildiigii gibi, Tiirkiye gida perakendecilerinin ayrimu,
genellikle magaza biiyiikliikleri {izerinden yapilmaktadir. Gida perakendeciliginde
kullanilan diger bir ayrimda organize ve geleneksel perakendecilik ayrimdir.
2000’ler ve sonrasi geleneksel perakendeciligin hizla azalmaya basladigi, organize

perakendeciligin ise hizla artisa gectigi yillardir.

% EKONOMIST DERGISI, BAS, Rahime, OZKAY, Berna, “Zincir Marketler 30 Bin Eleman
Alacak”, Y1l:10, Sayi: 2000/3, Agustos 2000, s. 30-39

24 AZABAGAOGLU, a.g.e., s. 56

99




- ~— 5-: o
Q o s )
3 |5 |3 E 3 4 _
=< 1=
T % |§ |23z |3 |32
E |5 | 8 k=] =02 | % = S §
3 cz 3 wn S 5 £ S 8 Y
=3 = = g8 o £ S
o ol = =< = = E
m = W :86 é')‘ o a
:? = E"N =)
2 e =) =
2000 | 129 1306 | 726 | 1.818 |2979 |13232 | 136763 |152.974
2001 149 | 357 |835 2299 |3.640 13.210 |128.580 | 145.430
2002 |151 | 368 |909 2.577 | 4.005 13.555 1122.342 | 139.902
2003 143 | 367 |968 2764 | 4.242 14.537 |124.283 | 143.062
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Tablo 11 Tiirkiye Perakende Gida Sektorii Magaza Sayilarr’®®

Yukaridaki tabloda Tiirkiye’de perakende gida sektoriinde bulunan magaza
sayillarmin yillar bazinda izledigi seyre bakildiginda, en fazla goze carpan detay,
organize olmayan perakendecilerin (bakkal, market) sayisindaki azalis, organize
perakendecilerin (hipermarket, siipermarket, zincir marketler) sayisindaki artistir.
Ozellikle bakkallarin sayisinda yillar bazinda énemli bir azalma olmustur. 2000 —
2007 yillar1 arasinda bakkal olarak faaliyet gosteren geleneksel magazalarin sayisi
%18 azalma kaydetmistir. Perakende gida sektoriine 1990’lar1 takiben artarak devam
eden yabanci firma girisi, biiylik gida magazalarina olan talebin artmasi, bakkallarin
biiyiik firmalarm karsisinda maliyet ve fiyat avantaji bakimindan rekabet edecek
durumda olmamasi, ekonomik olarak yasanan sorunlar, bakkal sayisinin giderek
azalmasina neden olmaktadir. 2000 — 2007 aras1 magaza sayilarindaki en biiyiik artis,
kiigiikk Olcekli siipermarketler olarak tanimlanan magaza sayilarinda ortaya
cikmaktadir. Sekiz yillik siire zarfinda, kiiclik siipermarketler %120 diizeyinde

biiylime kaydetmistir. Siipermarketlerin sayisal olarak artisglar1 2001 ekonomik

05 TUSIAD, a.g.e., s. 128 ve MIGROS TURK, Haziran 2007, s. 15°den derlenmistir.
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krizinden sonra 6nemli bir yavaslamaya ugrasa dahi durmamistir, ancak hipermarket
sayilar1 2002-2003 yillarinda %6’lik bir azalma yasamistir. Gida perakendeciliginde
market olarak ifade edilen magazalar ise sayisal olarak c¢ok biiylik degisimler
yasamamig, ancak 1998-2007 periyodu goz Oniine andiginda %?22’lik bir artig

oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tiirkiye’de 2000’li yillar perakende sektorii agisindan farkli bir donem
oldugunu ifade etmistik. Rekabetin artmasi, kar marjlarinin diismesi, Olcek
ekonomisinden daha fazla yararlanarak biiylime istegi ve gida perakendeciliginde o
donemlerde firmalarin pazar paylarinin olduk¢a diisilk olmasi, birlesme ve
devralmalarin yogun sekilde yagsanmasina yol agmistir.**® Boylece Tiirkiye organize

gida perakende sektoriinde birlesme ve devralmalar siireci yasanmistir.

e 2000 yilinda Fiba Grubu; Greens, Endi, Spar, Makro Market zincirlerini

devrald1.
e 2000 yilinda, Carrefour SA ve Continent birlesti.
e 2001 de, Migros Begendik magazalarini satin aldi.
e 2003 yilinda Tesco, Kipa’y1 satilmustir.
e 2005 yilinda, Carrefour SA, Gima ve Endi’yi satin aldi.
e 2005 yilinda, Migros, Tansas’1 satin ald1.

Birlesmelerden sonra Pazar paylarinda yasanan degisme asagidaki tabloda
goriilmektedir. Bu birlesmelerle sektorde biiyilk oyuncularin pazar payr artis

gostermistir.

2% ERDOGAN, a.g.e., s. 33
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Birlesmeden Birlesmeden | 2007
Once Pazar Sonra Pazar | itibariyle®”
Paylan Paylan
Migros 7,3 Migros 11,4 22
Tansas 4,1 Carrefour SA 7.8 13,6
Carrefour 5 Bim 5,3 13
Gima 2,8 Metro 3,8 6
Bim 5,3 Kipa 1,5 3
Metro/Real 3,8 Kiler - 5
Diger Organize | 71,7 Diger Organize | 70,2 50,4
Gida Gida
Perakendecileri Perakendecileri

Tablo 12 Tiirkiye Organize Gida Perakendeciligi Pazar Paylar’®®

Perakende sektoriinde, son olarak 2005 yilinda, Migros’un Tansas’1 satin
almasindan sonra sektordeki pazar dengeleri degismistir. Birlesmelerden Once,
%10’a ulasamayan pazar paylari, yavas yavas dengelenemeye baslamistir.
Ekonomist Dergisi’nin bu birlesmelerin ardindan, 2006 ciro rakamlarina gore
olusturdugu “Perakende 50 swralamasmna gore Tirkiye’'nin en biiyik gida

perakendecilerinden ilk 10’u tabloda gosterilmektedir.

Siralama | Firma 2006 Ciro (YTL) | Calisan Sayisi
1 Migros 3,7 Milyar 12.010
2 Bim 2,2 Milyar 1.300
3 Metro 1,7 Milyar 5.000
4 Carrefour SA 1,3 Milyar 6.493
5 Tesco Kipa 737 Milyon 4.500
6 Makromarket 520 Milyon 4.350
7 Kiler 520 Milyon 2.000
8 Marketim&Binbir | 415 Milyon 2.200
9 Pehlivanoglu 330 Milyon 1.450
10 Kim 118 Milyon 1.960

Tablo 13 En Biiyiik 10 Gida Perakendecisi %

Bahsedilen yayinda siralanan 50 en biiyiik perakende firmasi i¢inden, 26’si

gida sektoriinde faaliyet gostermektedir. Tabloda goriilen ilk bes firma (Migros,

27 KOCAMANLAR, Ebru, “Ambalaj Hasarmmin Tiiketici Satin Alma Davranislarina Etkisi”,
Ambalaj Biilteni, Eyliil-Ekim 2007s, 60

% ERDOGAN, “Organize Perakende Sektériiniin Ekonomik Dinamikleri: Rekabet Politikas:
Acisindan Degerleme, s. 33

2% EKONOMIST DERGISI, “Perakende 50 Arastirmasi”, s. 14-22
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BIM, Metro, Carrefour SA, Tesco Kipa) hem perakende sektoriiniin hem de gida
perakende sektoriiniin, Tiirkiye’deki en biiylik firmalaridir. Gida perakendecileri
siralamasinda altinci, perakendeci siralamasinda yedinci sirada olan Makromarket,
magaza Yyerlesimleri bakimindan tiim iilkeyi kapsayacak bir biiyiikliige sahip
olmamasina ve sadece Ankara, Antalya, Mersin, Konya, Malatya, Samsun, Kirikkale
illerinde faaliyet gostermesine karsm, onemli bir biiyiikliige sahiptir. Faaliyetlerini
Marmara ve I¢ Anadolu Bolgesi'nde yogunlastran Kiler ise yedinci sirayi
almaktadir. Tiirkiye’deki en biiyiik gida perakendecileri arasinda bir birlesik gida
zincir magazas1 da bulunmaktadir. Yabanci firmalarin iilkeye girisiyle, bireysel
sermaye ile kurulan kiiciik marketler rekabette giiclik yasamaktaydilar. Bunu
onlemek ve rekabette soz sahibi olabilmek amaciyla, bireysel marketlerin bir araya
gelmesi ile kurulan Marketim&Binbir marketler zinciri, siralamada 8. sirada
bulunmaktadir. Siralamanin 9 ve 10. sirasinda bulunan firmalar ise, bolgesel 6zellige
sahip firmalardir. Pehlivanoglu Ege Bolgesi'nde, Kim ise Istanbul’da faaliyet

gosteren gida perakendecileridir.

Ekonomist dergisinin yaptig1 bu arastirma, her yilin Kasim ayinda, bir dnceki
yilin bilgileri goz Oniine alinarak hazirlanmaktadir, bu nedenle 2007 yilinin cirolarini
iceren tablolar heniiz yaymlanmamustir. Hal boyleyken, Capital dergisinin her yilin
Agustos aymda yayinladigr “Capital 500 caligmasinda, bir 6nceki yilin en yiiksek
ciroya sahip 500 0Ozel sirketi swralanmaktadir. Bu 0Ozel sirketler icinde, gida

perakendeciliginde faaliyet gosteren firmalar ve bilgileri tabloda verilmistir.

Capital 500 | Firma 2007 Ciro (YTL) | 2006-2007 Ciro
Siralamasi Degisimleri (%)
13 Migros 4,8 Milyar 30
27 Bim 2,9 Milyar 32
32 Metro 2,1 Milyar 23
34 Carrefour 2 Milyar 54
55 Tesco Kipa | 1,2 Milyar 63

Tablo 14 Capital 500 Arastirmasina Gére ilk 5 Gida Perakendecisi®’’

7 CAPITAL DERGISI, “Capital 500 Arastirmas1”, Yil:16, Say1: 2008/8, Agustos 2008, s. 72-92
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Capital 500 arastirmasi 2008 ve Perakende 50 arastirmasi 2007, sonuglari
incelendiginde, gida perakendeciliginin ilk bes biiyiik oyuncusunu olusturan firmalar
ve siralamalar1 degismemistir. Ciro degisimlerine bakildiginda, yakin donemlerde
birlesme yasamis, Migros, Carrefour ve Tesco Kipa marketlerinin cirolarinda 6nemli
artiglar oldugu goriilmektedir. Bu artiglardan en biiyiigii, %63 degeriyle 2003’°de
Kipa’'nin Tesco tarafindan satin alinmas ile kurulan Tesco Kipa marketleridir. Tkinci
biiyiik artig, 2005°de Gima ve Endi magazalarini biinyesine katan Carrefour’un
cirosundaki %54’lik degisimidir. Birlesmelerin haricinde dikkat ceken diger bir

nokta, indirimli magaza formatinda faaliyet gosteren Bim’in cirosundaki artigtur.

Bolimiin basinda ifade edildigi gibi, sektorde genel olarak hipermarket,
siipermarket, market, bakkal ayrimmin kabul gormesi, diger gida perakendeci
cesitlerinin Tiirkiye’de bulunmadig1 anlamma gelmemektedir. Onde gelen organize

gida perakendecilerinin magaza tiirleri Tabloda gosterilmistir.
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Tablo 15 Tiirkiye'deki Onemli Gida Perakendecilerinin Magaza Tiirleri’”'

I TUSIAD, a.g.e., s. 132, MIGROS TURK, Haziran 2007, s. 16, ERDOGAN, Tarkan, “Organize
Perakende Sektoriiniin Ekonomik Dinamikleri: Rekabet Politikast Ag¢isindan Degerleme”, Rekabet
Dergisi, Say1:24, s. 30 ve firmalarin internet sitelerinden derlenmistir.
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Buna gore, pesin-6de gotiir perakende formatinda faaliyet gosteren tek firma,
Metro’dur. Ozellikle 2001 krizinin yasanmasiyla, tiiketicinin fiyata kars1 duyarl hale
gelmeleri sonucunda sayilar1 artmaya baslayan indirimli perakendeciler formatinda
suan 4 firmanm magazalar1 faaliyet gostermektedir; Bim, Dia ve Sok ve 5M.
Tiirkiye’de yliksek ve diisilk indirim magazalar1 da farkli bir yapilanma i¢inde
bulunmaktadir. Yiiksek indirim magazalar1 olarak ifade edilen magazalar, market
markalarinin  bulundugu, c¢ok diisiik fiyat sunan, c¢cok az cesit bulunduran
magazalardir. Diisiik indirim magazalar1 ise, ulusal markalarin satildigi, diisiik fiyat
sunan, yiiksek indirim magazalarina gore daha fazla cesit bulunan, paketli, taze ve

agik iiriinlerin satiginin yapildigi magazalar olarak ortaya ¢ikmaktadir.””

2.4 ZINCIiR MAGAZALAR VE TURKIYE’DEKi DURUMLARI

Perakende sektoriinde faaliyet goOsteren formatlardan birisi de zincir
magazalardir. Modern perakendecilik siireci iginde degerlendirilen zincir

magazalarin, sektoriin gelisim siireci i¢inde su sekilde degerlendirilmektedir:

Seyyar Geleneksel Ticaret N Ekonomik Zincir
Saticilik Perakende Merkezleri Magazalar Magazalar

Sekil 11 Modern Perakendecilik Gelisim Siireci*”

Seyyar saticilik ile baslayan, geleneksel yapinin uzun bir siire etkili oldugu ve
hala bir¢ok iilkede baskin karakterini korudugu perakende sektoriiniin giintimiizde
ulastig1 en onemli nokta zincir magazalarin sektorde one ¢ikmasidir. Ancak yirminci

ylizyila kadar zincir magazalarin faaliyet gosterdigini soylemek dogru degildir.””

Zincir magazalar, sahipliklerine gore smniflandirilan perakendeci magaza

cesitleri arasinda sayilmaktadir. Zincir magazalarin, daha kiiciik ¢apli perakendeci

772 AZABAGAOGLU, a.g.e., s. 56
P ULGEN, a.g.e., s. 6

7 Ae.
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kuruluglara gore daha basarili olduklar1 bir gercektir. Bunun sebebi olarak,
merkezden profesyonel bicimde yonetilmeleri, sermayelerinin biiyiikliigii nedeniyle

yeni teknolojilere ve degisen sartlata daha cabuk ayak uydurmalar1 gosterilebilir.

Zincir magazalar ilk olarak kent disinda ac¢ilmis perakendecilerdir. Daha
sonra sehir merkezlerine kaymaya baslamalariyla, diger perakende kuruluslari ile
onemli bir rekabet i¢ine girmislerdir. *” Biiyiikliikleri ve standardizasyon saglamalari
nedeniyle de, rekabette One cikmislardir. Bu bakimdan zincir magazalari,
antrepolariyla toptancilik fonksiyonunu, subeleri ile perakendecilik fonksiyonunu

birlestiren magazalar olarak degerlendirmek miimkiindiir. >’

Sahipliklerine gore perakende magaza tiirlerinden olan zincir magazalari en
onemli 6zelligi, ayn1 veya benzer is alanlarinda kurulan, tek bir sahsa, ayni isletmeye
veya ayni ortakliga bagli, birden ¢ok magazadan olusmasidir. Ayni zincire bagh her
bir magazaya, zincir magaza denilmektedir. Zincir magazanin faaliyet gosterdigi is
alani, gida, gida dis1 iiriinler ve hizmet olabilir.””’ Zincir magazanin birden cok,
biiylik yada kiiclik magazanin birlesiminden olusan bir yap1 oldugu belirtilirken,
magaza sayist ile ilgili olarak, iki ve daha fazla magazadan olusmasi1 gerektigi
belirtilirken, bazen bu sayinin dort olmasi gerektigi de ifade edilmistir.””® Ancak
yasal olarak bu magaza sayilar1 degismektedir. Fransa’da dort, Italya’da alti,
Hollanda ve Almanya’da dokuz, ingiltere ve Amerika Birlesik Devletleri’nde ondan
fazla mazaginin, zincir magaza olarak nitelendirilebilecegi ifade edilmektedir.””
Tirkiye i¢in bu rakam, Aligveris Merkezleri, Biiyilk Magazalar ve Zincir Magazalar
Kanun Tasaris1 Taslagi’nda on olarak belirtilmigtir**°

degildir.

, ancak kanun heniiz yiiriirliikte

*” YILDIRIM, a.g.e., s. 107

7% OZATAG, ilhami, Zincir Magazalarda Yer Secimi, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi
Isletme Boliimii Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalar1 Anabilim Dal, 1991, s. 1

TTAe., 5. 28
“ AYDIN, a.g.e., s. 37

* AYDIN, Perihan, Zincir(leme) Magaza Isletmelerinde Bilgisayar Destekli Stok Muhasebesi,
Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali,
Muhasebe-Finans Bilim Dali, Istanbul, 1997, s. 4

%0 Cevrimigi, http:/www.zaman.com.tr/haber.do?haberno=660581
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Aligveris Merkezleri, Biiylik Magazalar ve Zincir Magazalar Kanun Tasaris1
Taslagi’nda yapilmis zincir magaza tamimi, “Satig alani biiylikliigline bakilmaksizin
dort yliz metrekare ve altinda satig alanina sahip, tiiketim maddeleri ve/veya ihtiyag
malzemelerinin perakende ve/veya toptan satisinin yapildigi, ayni ticaret unvani
ve/veya ayni isletme adi altinda bir merkeze bagli en az on ticari isletmesi bulunan is
yerleri ile isletme sayisina bakilmaksizin biiyiikk magazalarin zincirleri”**' olarak

yapilmustir.

Zincir magazalar, biiyiik 6lgekli, kararlarin merkezi olarak alindig: yapilardir.
Boylece, yapilan her islem, tiiketiciye sunulan iiriin ve hizmetler, merkezi yap: icinde
ayrmtili olarak kontrol edebilmektedirler. Bu merkezi kontrol, her zincir magazada
sunulan {iriin ve hizmetlerin, yOnetim sekillerinin standartlasmasi1 anlamina
gelmektedir. Zincir magazalarin en Onemli ©zelliklerinden olan standartlagma,
sunulan iiriin ¢esidi, magaza goriiniimii, iiriin yerlesimi, magaza dekorasyonu ve
diizeni acisindan magazalarin benzer Ozelliklere sahip olmalar1 acisindan c¢ok
onemlidir. Miisteriler, magazalar zincirinin herhangi bir subesinden aligveris yapmak
istediginde, bu magazanin diizenine, iiriin yerlesimine asina olmak ve iiriinii nerde
bulacagin1 bilmek isterler ve bu onlara giiven verir. Ayrica standartlagma,
miisterilerin her magazadan miimkiin oldugunca ayni memnuniyet diizeyinde

ayrilmalarini1 saglayacak dnemli bir detaydir.

Ayn1 isletme biinyesinde, ayni i§ alaninda faaliyet gosteren her firmanin ayni
magazalar zinciri igerisinde oldugunu sdylemek i¢in bazi kosullarin yerine gelmesi
gerekmektedir. Kisaca, herhangi bir isletmenin zincir magaza olabilmesi icin

asagidaki ozelliklere sahip olmas1 gerekmektedir.

. Tek Sahiplik: Zincir magazanin sahibi; bir birey, bir sirket, bir grup
veya bir ortaklik olabilir. Zincir magazanm her subesi, bu sahiplige bagli olmalidir,
yani her sube ayn1 bireye, ayn1 sirkete, ayn1 gruba veya ayni ortakliga ait olmalidir.
Genelde bireylerin sahip oldugu zincirler, sermaye ile baglantili olarak daha az

sayida magazadan olusur. Bireylerin kurduklar1 zincir magazalarin biiyiiylip

! Cevrimici, http://www.zaman.com.tr/haber.do?haberno=660581
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yayginlastik¢a, ortaklik veya sirket halini aldiklar1 goriilmektedir.”* Buradan sadece
bireysel girisimle zincir magazalarim kuruldugu anlasimamahdir. Sirket, grup ve

ortaklik girisimleriyle de zincirler kurulabilir.

. Dagmmik Kurulus Yeri: Zincir magazalar, farkli yerlerde faaliyet
gostermektedir. Kurulus yeri farkliligi, diger magazalarla rekabette one ¢ikmalarii
saglayan bir faktordiir. Zincir magazalar, tek bir metropolde, birka¢ cografi alanda,

tiim iilke ¢apinda veya uluslar arasi alanda yayilmig olabilirler. ***

Zincir magazalarin farkli yerlesim yerlerinde magaza agmalari, farkl alanlara
yayilip biiylimelerini, ¢cok sayida tiiketiciye hitap etmelerini sagladigi gibi, her
magazanin yerel ortama uyum saglamasi zorlugunu da ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica
bu zincirlerde, her magazanin standart hizmeti sunabilecek personel bulma zorlugu

da s6z konudur.

e Benzer Uriin Cesidi: Ayn1 veya benzer is alaninda faaliyet gosteren
ve ayni merkezi yapiya bagli ve standartlastirma yoluyla biiyiik oOlgekli alim
avantajlarindan yararlanmay1 en dnemli rekabet faktorlerinden biri olarak sayan bu
magazalar, bu nedenlerle benzer iiriin ve hizmet ¢esidi sunmaktadirlar. Ancak farkl
cografik alanlarda faaliyet goOstermeleri sebebiyle, bu bolgelerin iklim, tiiketim

aligkanliklarina gére magazalarda sunulan iiriinler farklilik gosterebilmektedir.***

® Merkezi Yonetim: Bu zincir magazalarm en  Onemli
karakteristiklerinden biridir. Bazi uygulamalarda, merkezi yonetim ve merkezi
kontrol, serbestligi arttirma egilimi olarak gormektedir. Ancak serbestlik, zincir
magazalarin en Oonemli getirilerinden biri olan standartlasmayi ve dagmik alanlari

merkezden yonetmeyi zorlastiracaktir. Zincir magazalarda yetki ve sorumluluklarin

2 LGEN, a.g.e., s. 2
3 OZATAG, a.ge., s. 11
% AYDIN, “Zincir(leme) Magaza isletmelerinde Bilgisayar Destekli Stok Muhasebesi”, s. 5
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cogu merkezde toplanmistir. Magaza yoneticileri ise belirli politikalar ¢ercevesinde

hareket eder.”®

e Standart Fiziki Goriiniim: Zincir magazalarin gostergelerinden biri,
dis goriintimlerinin, logolarinin, magaza i¢ diizenlemelerinin, personel kiyafetlerinin,
hatta kurulus yerlerinin benzerligidir. Tiiketici bu benzerlikleri gordiigiinde, daha
Once gittigi, gordiigi veya duydugu zincir marketle baglant1 kurarak, subenin hangi

zincir magazaya ait oldugunu siiratle anlayabilir.

Zincir magaza ortak miilkiyet altinda, birden ¢ok perakende satis yerinin

bir araya getirilmesinden olusmaktadir ve farkl: sekillerde siniflandirilabilmektedir;

1. Ugras konusuna gore: Zincir magazalar, satisa sunduklari iiriinlere gore;
gida zincirleri, siipermarketler, giyim magazalari, departman magazalari, eczane

zincirleri seklinde siiflandirilabilir.. Ornegin, Carrefour, LCW, Cetinkaya

2. Cografi bolgeye gore: Zincir magazalar kurulus yerlerine gore, yerel,
bolgesel ve ulusal zincirler olarak smiflandirilabilirler. Magazalar, iilkenin belirli bir

cografi bolgesinde kurulmusgsa bunlar bolgesel zincirlerdir.

3. Miilkiyetine gore: Sahipliklerine gore, bagimsiz, imalat¢iya ait,
toptanciya ait ve kiralanmig departman zincirleri olarak smiflandirilabilir. Bagimsiz
zincirler, magaza yonetimi disinda herhangi bir yerden kontrol edilmeyen, bir birey,
sirket, grup veya ortakh@m yonetimindeki zincir magazalardir. Imalat¢iya ait
zincirler, tdrettigi mallarin perakende satisi i¢in imalat¢1 tarafindan isletilen
magazalardir. Imalat¢1 genelde, fiyat kontrolii saglamak, iiriinleri miisteriye en iyi
sekilde ve en iyt hizmetle sunmak iiriinlerin bakimini kolaylikla yapabilmek
amaciyla bu yola bagvurmaktadir.”® Magazalardan degil, ama cesit magazalarindaki

departmanlardan olusan zincirlere, kiralanmis departman zincirleri denmektedir.

2_?5 GOKGOZ, Mehmet, Perakendeci Kurulus Olarak Zil}cir Magazalar ve Satin Alic1 Profili
Uzerine Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Isletme Anabilim Dali, Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dali, Istanbul, 1999, s. 16

¢ AYDIN, “Zincir(leme) Magaza isletmelerinde Bilgisayar Destekli Stok Muhasebesi”, s. 7
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Zincir magazalar bazi ekonomik temeller iizerine kurulmustur. Bunlar®*’:

- Fiyat Cekiciligi: Zincir magazalarda iiriinlerin biiyiik miktarlarda
alinmasiyla elde edilen maliyet avantaji, tiiketiciye sunulan fiyatlara yansitilarak,

diger rakiplerine gore fiyat ¢ekiciligine sahip olmasini saglar.

- Genis Olcekli Faaliyetler: Bir perakendeci olarak zincir
magazalar, tiiketicinin mali ne zaman ve ne kadar isteyecegini bilerek buna gore stok
bulundurmali ve bu biiyiik stoklarindan dogan giderlerine g6z yumarak, fiyatlara
eklemelidir. Yaptig1 isin ¢ag1 biiyiik oldugu icin, uzmanlasma da artacak ve isgiicii

verimi ylikselecektir.

- Kurulus Yeri Secimi: Zincir magazalar, tiiketicinin istedigi yerde
kurulmahdir. Tiiketici istedigi yerde, istedigi iiriinii veya magazay1 bulamazsa baska
bir yere gider ve onun miisterisi olma olasilig1 artar. Ayrica tiiketicilerin magazaya
gelmek i¢in katlanmak zorunda olduklar1 maliyet gbz Oniine alinarak magaza yeri
secilmelidir. Magaza kurulus yeri, pek cok olumsuz yonii kapatip, basar:1 faktorlerini

arttirict ve firmayi kara gegirici bir etkiye sahiptir.

- Pahah Olmayan Demirbaslar: Zincir magazalar, liiks
diizenlemelere gitmezler ve uyguladiklar1 yerlesim cok defa denenerek bulundugu
icin, o kosullardaki en iyi diizendir. Bu nedenle, amortisman, bakim maliyetleri faz

yiiksek degildir.

- Azaltilmis Hizmetler: Giderleri azaltmak icin gereksiz bazi
hizmetlerden kagmilir. Ornegin bazi zincir magazalarda kredilendirme hizmeti

verilmez.

- Miilkiyet Faydasi: Satis elemanlari, mallar hakkinda bilgi veriri,
satig islemi icin fis keser ve malin miilkiyetinin miisteriye ge¢mesi icin gerekli
islemleri yapip, belgeleri doldurur. Bu, satig elemanlarmin miilkiyet faydasi

yaratmalarina yol agmaktadir.

7 TASTAN, Mustafa, Yeniden Yapilanma Siirecinde Zincir Magazalarinda Insan Kaynaklan
Yonetiminin Rolii ve Onemi, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali, Istanbul 2007, s. 81
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- Strateji: Bir perakendeci olarak zincir magaza, dogru mali, dogru

yerde, dogru zamanda, dogru miktarda ve dogru miktarda bulundurmalidir.

Zincir magazalarin tiiketicilere sunduklar1 bazi avantajlar vardir. Bu
magazalarda lriin ¢esidi fazla oldugu i¢in tiiketicilerin se¢cim sansi artmaktadir,
satilan iirlinlerde kalite ve kalitenin devamlilig1 onemlidir ve siirekli kontrol edilir,
sabit ve pazarliksiz bir fiyat sunulur, bazi1 zincir magaza tiirleri, tiiketicilerin tek
asamali aligveris etmelerine olanak saglar.”® Ayrica, lojistik, market yonetimi,
tedarik, satis-pazarlama gibi konularda modern teknikleri kullanarak verimli
perakende uygulamalarint gerceklestirme imkani bulurlar ve 6l¢ek ekonomisinin

yardimiyla da maliyetleri diigiirerek bunu fiyata yansitirlar. **°

Tiirkiye’de zincir magazalar, perakende ticarette modernlesme saglamak,
yenilik getirmek ve self-servis temeliyle rakiplerden avantajli konumda olmak i¢in
ortaya ¢ikmislardir. Kimi firmalar toptanci veya imalat¢i iken rekabet amaciyla zincir
magazalar kurmus, kimileri ise direkt perakende ticarete zincir magaza ile

baglamigtir.*”

Tiiketiciler, ihtiyaglar1 olan iiriinleri tek bir alanda karsilayabilecekleri, daha
fazla secim olanagina sahip olduklari, giiclii magaza zincirlerinden aligveris etmek
istemektedir. Genellikle, aileleri ile alisverise c¢ikan tiiketiciler, geleneksel
perakendeciler yerine, tamidiklari, giivendikleri, markasiz ve ucuz iiriin formatinda
olan ama market markasiyla kaliteli ve ucuz iiriinler sunan, biiyiik zincir magazalar:
tercth etmeye baslamiglardir. Zincir magazalarin, yogun rekabet ortaminda
farklilasmak ve miisteri sayisim1  arttirmak amaciyla sunduklar1  hizmet
seviyelerindeki yiikselis, zincir magazalar1 tercih edilir hale getiren unsurlardan
biridir. Maliyet avantaji sayesinde artan promosyon cesitleri, sadakat saglama
uygulamalar1 ve miisterinin sorunlarina, sikayetlerine en kisa siirede ¢6ziim

bulabilmek icin gelistirilen uygulamalar, tiiketiciyi zincir magazalara cekmektedir.

8 TASTAN, a.g.e., s. 83
% SERPIL, vd., a.g.e.,s. 8
0 AYDIN, “Zincir(leme) Magaza isletmelerinde Bilgisayar Destekli Stok Muhasebesi”, s. 10
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Tiirkiye’de biiyiikk zincir magazalarda yogun bir birlesme ve satin almalar
donemi yasandigini1 gormekteyiz. Ancak bu yogunlasma, perakende sektoriinde %60
civarinda organize olamamis geleneksel perakende yapisini yok etmeye yetmemistir.
Istanbul, Ankara, izmir gibi Tiirkiye geneline gore gelismesi daha ileri diizeyde,
tilketicileri daha yiiksek gelirli, egitimli bolgelerde hizla artan modern perakende
formatlar1 ve 6zellikle zincir marketler, diger kesimlerde agirlikhi olarak devam eden
geleneksel yapinm yogunlugu karsisinda, heniiz bu agirligi yok edebilecek giice
ulasamamistir. Buna karsin, organize olmayan perakende sektorii olarak ifade edilen,
5’den az magaza sahip ve zincir olma 6zelligi tasimayan perakendecilerin®', gida
perakendeciligindeki sekli olan market ve bakkal sayilari, 2000- 2007 yillar1 arasinda
%10 azalma gostermistir. Buna karsin organize gida perakendeciligi olarak ifade
edilen hipermarket, siipermarket ve zincir magazalar olarak ifade edilen market

sayilar1 ayni zaman siirecinde %150 artmugtir.””

Zincir magazalar, hipermarket, siipermarket gibi marketleri iceren genis bir
kavramdir. Fakat organize gida perakendeciligi ile ilgili calismalarda genelde
stipermarket, hipermarket gibi siniflamalara yer verilmekte ve zincir magaza ayrimi
yapilmamaktadir. Esas olarak, hipermarket ve siipermarketlerden ayri1 bir yapi
olmayan zincir magazalar, perakende kuruluslarm, sahipligine gore yapilan
ayrimlarda ortaya cikmaktadir. Bu acgidan, sayet bir hipermarket veya siipermarket
bir kisi-kurum-ortaklik catist altinda, birden fazla magaza ile faaliyet gosteriyorsa,
bu perakendeciler zincir magaza Ozelligindedir. Zincir magazalarin gida

perakendeciligindeki yeri ve durumu asagidaki tabloda incelenmektedir.

2006 (%) | 2007 (%)
Zincir Magaza Sayisi 19,4 20,9
Diger Hipermarket ve Siipermarketler 19 20,2
Organize Olmayan Gida Perakendecileri 61,6 58,9

Tablo 16 Gida Perakendecileri Arasinda Zincir Magazalarmn Yeri”

P DURSUN, a.g.e., s. 72
22 Bakiniz Tablo, s. 106
293 MIGROS, Haziran 2007, s. 14’den derlenmistir.
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Yukaridaki tablo incelendiginde, organize gida perakendecilerinin sayisinda
artiy soz konusu oldugu ve organize olmayan gida perakendeciliginin sektordeki
baskin konumunu yitirmeye basladigr goriilmektedir. Bununla beraber, zincir
magazalarin sayisinda artiy yasandigi da goriilmektedir. Zincir magazalarin toplam
gida perakendecileri icindeki orami 2006’da 19,4 iken, bu oran 2007°’de 20,9’a
yiikkselmistir. Zincir perakendecilerinin, finansal olanaklarinin ve avantajlarinin
yikksek olmasi ve tiiketiciye sagladiklar1 faydalar neticesinde yiikseliste olduklar1
goriilmektedir. Sektordeki genel beklenti bu yiikselisin artarak devam etmesi

yoniindedir.

Tiirkiye perakendecilik sektoriinde faaliyet gosteren biiyiik gida
perakendecilerine bakildiginda, tamamina yakininm zincir magaza 6zelligine sahip
oldugu goriilmektedir. Ekonomist dergisinin yayinladig1 ‘“Perakende 50 arastirma
sonucunda ortaya cikan, sektdrdeki en biiylik 5 firma (Migros, Bim, Metro,
Carrefour, Tesco Kipa), zincir gida perakende magazas1 Ozelligindedir. 50 biiyiik
perakendeci iginden 20’si organize gida perakendecisi olarak faaliyet

294

gostermektedir™ ve bu 20 perakendecinin tamami, tek sahiplik altinda toplanan,

10’dan fazla magazaya sahip zincir magaza ozelligindedir.

2.5 ZINCIR GIDA PERAKENDE MARKETLERINDE
TUKETIiCi DAVRANISLARI

Zincir gida perakende marketi tanimi, daha onceki boliimlerde aciklamasi
yapilan, gida satis1 yapan zincir perakendeleri tammlamaktadir. Ulke genelinde,
ondan fazla magazasi ile faaliyet gosteren, gida iizerinde uzmanlagmis ancak belirli
oranlarda diger {iriin gruplarmin satisinin da gergeklestirildigi bu marketler,

arastirmamizin uygulama alanini olusturmaktadir.

24 EKONOMIST, “Perakende 507, 2007, s. 18-26
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Bu alanda yapilan, tiiketici sikayet davraniglariyla ilgili uygulamaya
gecmeden Once, zincir gida perakende marketlerindeki tiiketiciler ve bu marketlere

kars tiiketicilerin tutum ve davraniglari incelenecektir.

Yapilan inceleme esnasinda, zincir gida perakende marketleri tanimina uyan
ancak bu ad ile gecmeyen calismalardan yararlanilacaktir. Arastirmalar daha ¢ok,
siipermarketler, hipermarketler, biiyiikk Olcekli gida perakendecileri ve zincir

marketlerini incelemistir.

Biiyiik gida perakendecileri konusunda tiiketici davranislarini ve tutumlarini
incelerken, hizmet kalitesini ve magaza tercihini etkileyen faktorler, tiiketicilerin bu
magazalardan aligveris aligkanliklari, magazalardan sikayetleri, tiiketicilerin One
cikan sosyo-ekonomi ve demografik oOzellikleri ile degerlendirilmesi s6z konusu

olacaktir.

Murat Atan ve arkadaslarinin, Parasuraman‘nin1993 yilinda yaptig1 ¢alisma
neticesinde belirledigi hizmet Kkalitesi boyutlarindan yola c¢ikarak yaptiklar:
dogrulayici faktor analizi sonuclaria gore, siipermarket miisterilerinin en fazla 6nem
verdikleri hizmet kalitesi boyutu, hizmete erisim kolaylig1 olarak ifade edilen;
gerektiginde iletisim kurabilme ve erisilebilirlik 6zelligi, giivenlik olarak ifade
edilen; tehlike, risk ve siiphenin olmamasi durumu ve giivenilirlik olarak ifade

edilen; vaat edilenin dogru olarak yerine getirilmesi olarak bulunmustur.*”

Indirimli ve siipermarket miisterilerinin beklenti ve memnuniyetlerinin
incelendigi bir arastrmanin sonuclarma gore; miisteriler, daha c¢ok marka
cesitliliginin saglanmasi1 ve perakendeci markalarinin bulundurulmasi konusunda,
siipermarketlere gore indirimli magazalardan daha biiyiik bir beklenti i¢indedirler,
ancak genel anlamda siipermarket miisterileri indirimli magaza miisterilerine gore
daha yiiksek beklenti i¢indedirler. Memnuniyet ac¢isindan, indirimli magaza
miisterileri, irilinlerin kalitesi, iirlin fiyatlarimin dusiikliigi, cesitlilik, perakendeci

markal1 driinler, iirtinlerin diizenli yerlesimi gibi konularda ortalamanm altinda

25 ATAN, Murat, BAS, Mehmet, TOLON, Metehan, “Servequal Analizi ile Migros VE Gima
Stipermarketlerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesinde  Yonelik Bir Alan Calismasi”, Gazi
Universitesi iktisadi idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 7/2, 2006, s. 159-180
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memnuniyet belirtmislerdir. Siipermarket miisterilerinin ise, cesitlilik, perakende
markali Uriinler ve kasada bekleme konusunda memnuniyetsiz olduklar1 ortaya
cikarilmugtir. Indirim magaza miisterileri en fazla personelin yardimseverliginden,
siipermarket miisterileri ise iriinlerin kaliteli olmasindan memnuniyetlerini

belirtmislerdir.**

Magaza tercihini etkileyen faktorler, bir¢cok arastirmaya konu olmustur. Bu
arastirmalarda incelenen magaza tercihini etkileyen unsurlar, satis Ozendirici
unsurlar, miisteriye sunulan kolayliklar, fiyatlandirma, miisteri hizmetleri, iriin
sunma 6zellikleri, personelin davranig1 ve fiziki sartlardir.”’ Ayrica siipermarketler
lizerinde yapilan bir caligmada, kisisel faktorler, kiiltiirel faktorler, davranigsal
faktorler, sosyal faktorler, cevre faktorler, psikolojik faktorler, demografik ve
ekonomik faktorlerin siipermarket tercihinde en 6nemli rol oynayan faktorler oldugu

ifade edilmistir.**®

Tiiketicilerin siipermarket tercihlerindeki etkili unsurlarm belirlenmeye
calisildig1 bir calismada, en etkili faktoriin, siipermarketlerin sunduklar1 bol cesit
oldugu sonucuna varilmistir. Daha sonra sirasiyla, temizlik ve kalite, iiriinii goriip
secme, rahat aligveris edebilme, ve besinci faktor olarak uygun fiyat, siipermarket
tercihinde etkili olarak bulunmustur. **® Ancak bagka bir arastirmaya gore, tiiketiciler
hipermarket ve siipermarketler ©zelligindeki herhangi bir magazadan alisveris
ederken, ilk olarak fiyatinin uygunluguna gore degerleme yapmaktadir. Fiyat

uygunlugu faktoriinii takip eden diger unsurlar, magazanin yerlesim yeri yakinligi,

¥ OKUMUS, Abdullah, “1ndirimli_Magaza ve Siipermarket Miisterileri Arasindaki Farkliliklarin
Beklenti ve Memnuniyetlerine Gore Incelenmesi”, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Isletme
Dergisi, Cilt: 23, Sayi: 1, Nisan 2005, s. 105-133

#T GULLU, s. 165 — 171, YILMAZ, Veysel, AKTAS, Cengiz, CELIK, Eray, “Development of a
Scale for Measuring Consumer behavior in Store Choice”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt: 7, Sayt: 1, 2007, s: 171-181

2% KURTULDU, Hiiseyin, KESKIN, Dilara, “Tiiketicilerin Perakgndeci Tercihinde Etkili Olan
Davranigsal Faktorler ve Stipermarket Uygulamasi”, Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 20, Sayi:1, 2003, s. 29-41

29 DUN]?_AR, Sema, “Tiiketicilerin Stipermarket Tercih Nedenleri Uzerine Bir Pilot Arastirma”,
Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 24, Sayi:1, Nisan 1995, s. 76-95
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cesit bollugu, magaza ici kullanim kolayligi, satilan iirtinlerin kalitesi ve miisteriye

yaklagimdir.®,

Yapilan diger bir arastirmada, hipermarket, siipermarket gibi biiyiik olcekli
gida perakendecilerinden aligveris edilmesinin en 6nemli nedeni, tek bir secenekle
smirl kalmamustir. Tiiketicilerin %40’1, hem ucuzlugu, hem taksit imkan1 bulunmast,
hem iiriin ¢esitliliginin s6z konusu olmasi, hem eglence ve degisiklik imkanlarinin
hepsini birden sundugu icin hipermarket ve siipermarketleri tercih etmektedir. Bunu
takiben, {iiriin ve marka cesitliligi sunmas1 ve ucuz olmasi da diger caligmalardan da

elde edilen 6nemli bir tercih sebebi olarak goriilmektedir. *'

Siipermarket ve hipermarket gibi magazalardan alhigveris eden tiiketicilerin,
buralardan aligveris etmeye tesvik eden nedenlerden biri de, satin almalar1 gereken
iriin gruplardir. Tiiketiciler, sirasiyla, temel gida, temizlik iiriinleri, et ve et iiriinleri
gibi aligverislerini yapabilecekleri siipermarket ve hipermarketleri aligveris etmek

icin tercih ettikleri goriilmektedir.*

Biiyiik Olcekli gida perakendecilerinden aligveris eden kisilerin, daha ¢ok
siipermarket, hipermarket gibi biiylik perakendecileri, market aligverislerinde tercih
ettikleri goriilmektedir. Biiyiilk perakendecilerden aligveris eden grup igerisinde,

pazar ve bakkal gibi geleneksel perakendecilerden aligveris eden kisi sayis1 azdir. **

Tiiketiciler bu tiir zincir magazalara daha ¢ok hafta sonlar1 gitmektedir.
Cumartesi ve Pazar, calisan kisilerin tatil giinleri oldugundan, aileleri ile beraber
eglenmek ve gezmek amaciyla aligveris merkezi ve zincir magazalara gittikleri
diisiiniilebilir. Zaten biiyiikk perakendecilerin tiiketiciler tarafindan biiylik talep
gormesinin en 6nemli sebeplerinden biri budur. Diger ziyaret zamanlar1 hafta i¢i ve

hafta i¢i aksam saatleridir. Dikkat cekici ziyaret zamani ise, calisan kisilerin

% AZABAGAOGLU, a.g.e., s. 169 - 170, CIFTCI, Mine, Tiiketicilerin Siipermarket/Hipermarket
Tercihlerinde Etkili Olan Faktorlerin Belirlenmesi: Izmir Ornegi”, Yiiksek Lisans Tezi, Ege
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali, Izmir 2002, s. 104

' DARCAN, a.g.e., s 167
392 AZABAGAOGLU, a.g.e., s. 153 - 154
% DARCAN, a.g.e., s. 164
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igyerlerinden cikip, evlerine donerken ugramalardir. Bu zamanlama, Ozellikle
magazalarin, kapanig saatlerini belirlemeleri i¢in 6nemli bir bilgidir. ***

Tiiketiciler daha cok haftada bir, onbes giinde bir ve ayda bir zincir

magazalardan ve siipermarketlerden aligveris etmektedirler’®.

Zincir magaza tiiketicileri ile ilgili onemli bir degerleme de, magazada
gecirdikleri zamanla ilgilidir. Yapilan arastirmaya gore, Zincir magaza miisterileri,
bu magazalarda %46 oraninda 2-4 saat arasi1 zaman geg¢irdiklerini ifade etmisledir. 4
saatten fazla zaman gecirenler ise %14 gibi diisik ama goz ardi1 edilemeyecek
diizeydedir. Bu tiip magazalarda, gecirilen zamanm fazlalig, iiriin ¢esidi nedeniyle,

satin alinan iiriin sayisini da arttirmast bakimimdan ¢ok 6nemlidir.**

Gelir diizeyinin daha yiiksek oldugu A ve B Sosyo-ekonomik statiide (SES)
bulunan kisilerin, bir magazanin miisterisi olurken ©Oncelikle iirlinlerinin kaliteli
olmasina baktiklar1 ancak C ve D SES’deki kisilerin fiyat uygunlugunu oncelikte

birinci siraya aldiklar1 goriilmektedir.*”’

2.6 ZINCIiR GIDA PERAKENDE MARKETLERINE YONELIK
TUKETICi SIKAYETLERIi

Zincir gida perakende marketler, sayr olarak giin gectikce artmakta ve
bununla beraber her kesimden tiiketiciyi kendilerine cekmektedir. Ulkemizde sayilar1
gittikge artan ve gida perakendecileri icinde sayisal olarak da kendini hissettirmeye
baslayan zincir magazalar, profesyonel miisteri iligkileri yonetimleri ve Kkaliteli
hizmet sunumlariyla, diger gida perakendecilerine nazaran daha cok tiiketici

tatminine Onem veren magazalardir.

9 GOKGOZ, a.g.e.,s. 78

39 CIFTCI, a.g.e., s. 109

% GOKGOZ, a.g.e., s. 80

7 AZABAGAOGLU, a.g.e., s. 178 - 185
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Zincir magazalar i¢in, tatminin 6nemi kac¢iilmazken, tatminsizligin neminin
de yadsinmamas: gerekmektedir. Zincir perakende magazalarinda (tiiketicinin
yasadig1 tatminsizligin tek gostergesi olmamasma karsin) tiiketicilerden gelen

sikayetler, tiiketici tatminini belirlemede 6nemli bir 6l¢iit olmaktadir.”®

Zincir gida perakende marketlerinde tiiketicilerin tatminsizligine ve ardindan
firmaya sikayette bulunmasina neden olan faktorler cok cesitlidir. Zincir gida
perakendecilerine yapilan iiriinlerle ilgili sikayetler, iiriiniin ve iiriinde kullanilan
malzemenin kalitesizligi, liriinden beklenen tatminin ve faydanin saglanamamasi,
tirtiniin yanlis etiketlendirilmis olmasi1 gibi nedenlerle ortaya ¢ikabilir.’” Zincir gida
magazalarinda sunulan hizmetlerle ilgili diger sikayetler ise, satiy aninda yasanan
sorunlardan, ambalajlama veya paketleme hatalarindan, dagitim ve teslimatta

yasanan sorundan, magaza kayitlar1 ile ilgili problemlerden kaynaklanabilir. *'°

Zincir gida perakende marketlerden aligveris eden tiiketicilerin sikayetlerine
yonelik calismalar oldukca sinirlidir. Bu ¢alismalardan elde edilen sonuclar asagida

aciklanmustir.

Zincir gida perakende marketleri, tiiketicilerin, siklikla ugradigi ve
sikayetlerinin bulundugu yerlerdir. Tiiketicilerin marketlerle ilgili sikayetlerinin
basinda, fiyat konusu gelmektedir. Diger dikkat cekici sorun ise, mesai saatlerinin
kisa olmasidir, tiiketicilerin en kiiciik ihtiyaglarin s6z konusu oldugunda dahi
yoneldikleri siipermarketlerin mesai saatleri, tiiketiciler icin bir sikayet konusu

olmustur.’'

Baska bir calismada belirtilen sikayet durumlarina ek olarak, raf ve kasa
fiyatlarimin farkli olmasi, aranan iiriin ¢esidinin bulunamamasi, cocuklar i¢in oyun

alanlarinin bulunmamasi 6nemli sikayet konular1 olarak ortaya ¢ikmaktadir.’'?

3% TEK, “Perakende Pazarlama Yonetimi”, s. 443
3% TEK, “Perakende Pazarlama Y 6netimi”, s. 444
10 Ace., 5. 444-445

M GULLU, a.g.e., s.172 - 172

12 CIFTCI, a.g.e., s. 104
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Remzi Altunisik, Kazim Mert ve Sima Nart tarafindan tiiketici koruma
faaliyetleri ve tiiketicilerin bu konudaki biling seviyesi ile yoneldikleri sikayet
davranisinin incelendigi bir c¢alisma yapilmistir. Arastirma sonuclarma gore,
cevaplayicilarin sadece %26,8’1 tiiketici olarak haklarinin neler oldugunu ve nereye
basvurmasi gerektigini bildigini ifade etmistir. Arastirmaya katilan kisilerin %10’u,
magazadan yaptiklar1 aligveriste sorun yasadiklarinda bir daha ilgili magazadan
alisveris etmemeyi tercih edecekleri , % 15’1 ise firmaya basvuracaklarini
belirtmislerdir. Arastirma sonucuna gore, yasanan sorunda, s6z konusu olan iiriiniin
cesidi, fiyati, {riiniin tiiketici icin Onemi sergilenen sikayet davranigini
degistirmektedir. Uriin icin 6denen bedel arttikca, sikayet icin gosterilen gayret

artmaktadir ve sorun daha fazla ¢6zmeye yonelik davranislar 6ne ¢ikmaktadir.”"

13 ALTUNISIK, MERT, NART, a.g.e., s. 476
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3. ZINCIiR GIDA PERAKENDE MARKETLERINE YONELIK
FARKLI  SIKAYET DAVRANISLARI = GOSTEREN
TUKETICILERIN GRUPLANDIRILARAK, GRUPLAR iLE
SOSYO-EKONOMiK DEMOGRAFIK OZELLIKLER
ARASINDAKI ILISKIiLERIN iINCELENMESI VE BiR PiLOT
ARASTIRMA

3.1 ARASTIRMA KONUSU

Tiiketici davranislar1 konusunda yapilmis calismalarin, daha ¢ok satin alma
ve satin alma Oncesi siirece yogunlastigi goriilmektedir.’* Bu aragtirmalarda,
tiikketicilerin kimler oldugu, neyi, ne zaman, neden satin aldiklari, nereden, ne kadar
ve ne siklikla satin aldiklari, kimin icin satin aldiklari, satin aldiklarini nasil kullanip
elden ¢ikardiklari’” gibi sorulara cevap aranmaktadir. Ancak, modern pazarlama
anlayis1 geregi; siireci, sadece satin alma ile smirl olarak incelemek yerine, oncesi ve

sonrasiyla bir biitiin olarak degerlemek gerekmektedir.’'®

Satin alma sonras1 agamanin dikkate alinmasi, literatiirde 6nemli bir yer tutan
ve sikayet davraniginin temelini olusturan tiiketici tatmini konusunu giindeme
getirmigtir. Rekabetin giin gectikce artigi bir ortamda, mevcut miisterileri elde
tutmak isletmeler icin 6nemli bir kavramdir ve bu nedenle de tiiketici tatminine
oldukca fazla 6nem verilmektedir. Ciinkii yaptiklar1 satin almadan memnun olan
tilkketicilerin, bu iirtinleri tekrar satin alma, yakinlarina tavsiye etme olasiliklarmin
artti@im1 hatta tatminin satin alma aligkanliklarinda degismeye neden oldugu ifade

edilmektedir."’

Bircok isletmenin yaptigi memnuniyet caligmalari, miisterilerini ne kadar

memnun edebildiklerini belirlemeye ve tiiketici algilamalarmin, isletmeden

" TWYNAN, a.ge., s. 1

1 ODABASI, BARIS, a.g.e., s. 16

1 KOTLER, ARMSTRONG, a.g.e., s. 147
17 RICHINS, a.g.e., s. 68
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beklentilerin altinda kalip kalmadigini degerlemeye yoneliktir. Bu bilgi, isletmeler
icin yadsmamaz degerde olmasma karsin, hareket noktasi memnuniyet olan bir
degerlemenin eseridir. Oysa isletmeler icin cok dnemli diger bir nokta, memnun

olmamis miisteri grubudur.

Tatmin olmamis tiiketiciler, beklentilerinin karsilanmamast dolayisiyla
gerginlik yasar ve bu gerginligi azaltmak i¢in, negatif bazi davraniglara yonelirler. *'®
Bu davraniglardan biri de Tiiketici Sikayet Davramisidir. Tanim olarak; tiiketicilerin
tikketim tecriibeleri sonucunda yasadiklar1 tatminsizliklere dayanarak sergiledikleri

davraniglara Tiiketicinin Sikayet Davranisi denilmektedir.’"”

Tiiketicilerin sikayet davranisi, bir¢cok alternatif hareket tarzlar1 ¢ercevesinde
incelenmesine karsin, tiim bu tepkilerin ana nedeni, tatminsizligin sebep oldugu
gerginlik ve bu gerginligi giderme cabasi olarak ifade edilmektedir. Yapilan bir
arastirmaya gore, sorun yasayan tiiketicilerin yalnizca %32’si bu durumu firmaya
bildirerek sorunu ortadan kaldirmaya ¢alismaktadirlar.” Firmalarin, tiiketicilerinin
biiylik cogunlugunun yasadigi tatminsizlerden haberdar olmamasi, isletmeleri ¢ok
degerli bir bilgiden yoksun birakir. Tiiketicilerin sikayetleri, yani yasadiklari
sorunlar1 firmaya iletmelerinin onemi buradan gelmektedir. Tatminsizlige neden olan
durumdan firmanin haberdar olmasi; sorun yaratan isleyis hakkinda bilgi sahibi
olmasi, bu durumu diizeltmek icin gerekli ¢aligmalar1 yapmasi, aksayan yonlerini
gidermesi ve daha sonraki miisterilerinin ayni1 sorunu yasamamasi acisindan ¢ok

onemlidir.**

Isletmelerin yasanan sorundan haberdar olmalari, yukaridaki sonuclari
dogurdugu gibi, problem yasayan miisterinin geri kazanilmasi icin de cok énemli bir

firsat sunar. Satin alma siirecinin sorunlu olmasina karsin, tatmin edici bir

'8 HERNANDEZ, FUGATE, a.g.e., s. 153

9 KILIC, a.ge., s. 43

32 WARLAND, HERRMAN, WILLITS, a.g.e., s. 151
*l STEPHENS, GWINNER, a.g.e., 5.172
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diizeltmenin saglanmasi, tiiketicilerin tekrar satin alma ve baglhlik olasiliklarini

arttirmaktadir.??

Tiiketicilerin, isletmeyi yasanan sorundan haberdar etmeleri onemli sonuglari
beraberinde getirdigi gibi, sorunu bildirmemeleri ve isletmenin yasanan sorunun
farkinda olmamasi da farkli durumlar1 dogurmaktadir. Tiiketicinin yasadigi sorunu
firmaya bildirmemesi; tekrar satin alma olasiliginda azalmaya, cevresindekilere
olumsuz konusmalarda bulma olasiliginda artisa neden olmaktadir. Sorun yasayan
bir tiiketicinin, ¢evresindeki bircok kisiyi durumdan haberdar ettigi ve o kisilerin
diisiince ve davranmiglarini etkiledigi diisiiniildiigiinde, bu goriinmeyen sorunun ileriye

yonelik olarak igletme i¢in ne kadar biiyiik bir tehdit yarattig1 anlasilabilir.’*

Yukarida anlatilanlar gercevesinde, hangi tiiketicilerin isletmeden yaptiklar:
hizmet ve/veya iirlin aligverisinde tatminsizlik yasadiklarini, bu tatminsizlik
sonucunda ne tiir sikayet davranislarina yoneldikleri ve farkli sikayet davranislarina
yonelen tiiketicilerin ne gibi ayiric1 Ozelliklerinin oldugunun ortaya ¢ikarilmasmin

hayati bir onem tasidig1 goriilmektedir.

Arastirmada incelenmek istenen konu, perakendecilik sektoriindeki bir
uygulamayla hipotezlestirilip test edilecektir. Perakende sektorii, Tiirkiye’de hizla
biiyliyen ve yabanci firmalarin iilkeye girisleri ile rekabetin yogunlastigi bir
alandir.”* 1980’lerde temeli atilan ve 1990’larda biiyiime ve modernlesme anlaminda
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yasanan degisimler, sektoriin 137 milyon dolarlik ciro’* ile onde gelen sektorlerden

biri olmasini saglamistir.

Gida perakendeciligi, bu biiyilik perakende pastasi icinde, halkin temel ihtiyac
maddesi olan gida satisina yonelmesi dolayisiyla, ¢ok Onemli bir yer teskil
etmektedir. AMPD’nin yaptig1 caligmalara gore, 2006 yili icinde en biiyiik 250

perakendeci firma arasinda, gida satisina yonelen marketler %38’lik ciro payiyla ilk

322 RICHINS, a.g.e., s. 69

> BODEY, GRACE, a.g.e.,s. 178
** DUNDAR, a.g.e., s. 27

¥ FERAHYAN, a.g.e., s. 100
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siradadir.”® Organize olmayan perakende sektorii olarak ifade edilen, 5’den az
magazaya sahip perakendecilerin®’, gida perakendeciligindeki sekli olan market ve
bakkal sayilari, 8 yillik siirede %10 azalma gostermistir. Buna karsin organize gida
perakendeciligi olarak ifade edilen hipermarket ve siipermarket sayilar1 ayn1 zaman

siirecinde %150 artmustir.**®

Organize gida perakende sektoriindeki bu yiikselis hipermarket ve
siipermarket sayilarindaki artisgtan ve bu marketlerin giderek yayginlagsmasindan
kaynaklanmaktadir. Magazada satilan {riinlerin orani ve magaza biiylikliigii gibi
faktorlerle baglantili olarak yapilan hipermarket ve siipermarket ayrimmin yaninda,
s0z konusu organize gida perakendecilerinin miilkiyetine gore bir ayrim soz
konusudur. Miilkiyetine gore, zincir magaza olarak ifade edilen ve Bolim 2.4’ de
detayli olarak incelenen zincir magazalar, siipermarket ve hipermarketleri kapsayan
bir magaza cesididir.

Zincir magazalar, ayn1 ya da benzer is sahalarinda, tek bir sahsa, isletmeye
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veya ortakliga ait, (Tiirkiye i¢in) ondan fazla’® magazanin birlesiminden olusan
isletmelerdir. Bu magazalari, digerlerinden ayiran ve sayilarmin giin gectikge
artmasini saglayan en 6nemli unsurlardan biri, tiim magazalarinda, sunduklari iiriin
ve hizmetler, goriiniis, i¢ dizayn agisindan standartlasma saglamalaridir. Bu alanda
yapilan uygulamayla, sikayet davranislari konusunda yerel ve bolgesel anlamda
yasanan degisiklikleri ortadan kaldirilmasi ve tiim iilkede basariyla uygulanabilecek
standart bir miisteri iligkileri yontemi bulunan marketler tizerine c¢alisilmasi olanagi
elde edilmis olacaktir. Zincir Ozellikte olmayan veya iilkesel alanda faaliyet
gostermeyen marketlerin miisteri hizmetleri ve satisa sunulan iiriinler bazinda

saglayamadiklar1 standardizasyonun sikayet davranislarinda farkli egilimler, farkli

uygulamalar yaratacagimi diisiiniilebilir.

2 ARASTA DERGISI, “Perakende Sayilarla Konusuyor, Alisveris 250, s. 32
2T DURSUN, a.g.e., s. 72
328 Bakiniz Tablo, s. 106

3% Cevrimigi, http://www.zaman.com.tr/haber.do?haberno=660581
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Arastirmanin incelemeyi amacgladig1 konudan yola ¢ikarak, perakende sektorii
dahilinde bulunan ve gida iizerine yogunlasmais, iilkesel 6zellikteki zincir marketler,
arastrmanin uygulamasinin yapilacagi sektor olarak belirlenmistir. Yapilan
caligmalarin bircogunda, tatminsizlik yasanan iiriin veya hizmetin fiyati, tiiketici i¢in
Onemi, yasanan sorunun Onemi gibi faktorlerin sikayet davranisina olan etkisinden
yola cikilarak, tiiketiciler icin Onemi fazla, parasal harcamalarin ¢ok oldugu
otomotiv, sigorta, bankacilik, beyaz esya, mobilya, saglik gibi sektorler caligma alani
olarak secilmistir. Ancak, tiiketici i¢in Onemi kag¢milmaz, parasal anlamda
tilketicilerin 6demeye katlandiklar1 meblaglarin bircok tiiketim harcamasina gore
yilksek oldugu ve liiks tiiketim olarak nitelendirilebilecek alanlarda calisma
yapmanin bir on kabul oldugunu diisiinebiliriz. Tiiketicilerin giinliilk yasamlarinda
siklikla ahigveris yaptiklari, problem yasama olasiliklarinin daha fazla oldugu zincir
gida perakendecileri, bu nedenle sikayet davramislarinin incelenmesi amaciyla

secilmistir.

3.2 ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE KISITLARI

Toplumsal degismelerin  hizli  yasandigi  giiniimiizde, tiiketicilerin
korunmasma yonelik faaliyetler ve tiiketicilerin bu alanda sahip oldugu biling diizeyi
gitgide artis gostermektedir. Isletmelerden beklentileri yiikselen, bu nedenle tatmin
edilmeleri zorlasan tiiketicilerin, zincir gida perakende marketlerine yonelik,
yasadiklar1 tatminsizlik olayinin ardindan farkli sikayet davramiglarina yonelmeleri
muhtemeldir. Isletmeler igin, sikayetlerini direkt firmaya iletenler disinda kalan
tatminsiz tiiketicilerin ne gibi alternatif davramiglar gosterdigi, bu alternatif sikayet
davraniglarinin birbirine benzer sekilde nasil gruplandirilacagi, (sorunlarini firmaya
iletenler dahil) farkli sikayet yollar1 secen tiiketicilerinin kimler oldugu ve bu
tiikketicilerin sikayet davranislarini etkiledigi literatiirde kanitlanmis faktorlere gore
nasil farkli ozelliklere sahip olduklar1 gibi degerlemelerin yapilmasi ¢ok dnemlidir.
Ayrica, Tiirkiye’de, tiiketicilerin sikayet davranislar ile ilgili caligmalar yapilmustir,

ancak farkli sikayet davranislar1 gosteren tiiketiciler detayli olarak incelenmemistir.
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Bu noktada, zincir gida perakende marketlerine yonelik farkli sikayet
davraniglar1 gosteren tiiketicilerin gruplandirilarak, gruplar ile sosyo-ekonomik
demografik ozellikler arasindaki iliskilerin incelenmesine yonelik arastirmanin ana
amacl, birbirlerine yaki 6zellikte olan sikayet davranislar1 cercevesinde tiiketicilerin
gosterdikleri  sikayet  davranmiglarmin  gruplandiridmast  ve  bu  gruplarin
tanimlanmasidir. Yasadiklar1 sorun karsisinda herhangi bir tepki gostermeyip olay1
unutan tiiketiciler ile bu sorun karsisinda tepki gostermeyi secip, yakinlarina olayi
anlatma, onlar1 uyarma ve magaza ile ilgili satin alma davraniglarini degistirme yolu
ile kisisel yollarla sikayet etmeyi secen kisiler ve son olarak yasadiklar1 soruna
¢Oziim arama yolunu secerek firmaya basvurma, hukuki yollara gitme ve diger
kurumlardan ¢Oziim arama gibi yasal yollarla sikayet davranisinda bulunan
tilketicilerin Once anlamli gruplara ayrilmasi ve bu gruplarm tutumsal, algisal,
davranigsal, sosyal ve sosyo-ekonomik ve demografik Ozellikler acisindan hangi
ozelliklere sahip olduklarinin belirlenmesi ve bodylece gruplarin tanimlanmasi,

arastirmanin ardi sira gelen iki temel amacidir.

Arastirmada, sikayet davranisma etki ettigi literatiirde ifade edilen her
degisken, incelenmemistir. Tiiketicilerin gosterdikleri farkh sikayet davraniglar: Day
ve Landon modelindeki alternatif hareket tarzlarr™ kapsaminda degerlendirilmistir.
Ayrica, sikayet davramigina etki ettigi diisiiniilen faktorler, Jacoby ve Jaccard’in
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modelindeki degiskenler™' cergevesinde incelenmistir.

Tiiketicilerin sikayet davranislar1 ile ilgili olarak yiiriitilen calismaya,
Istanbul ili, Zeytinburnu ilgesinde bulunan tiiketiciler dahil edilmistir. Zaman ve
maliyet kisitlar1 ve saglikl istatistiki verilere ulasilabilmesi nedeniyle, pilot olarak
yiirlitiilen arastirmada, iilke ya da il bazinda bir temsil yetenegine sahip oldugu iddia

edilmemektedir.

Zincir gida perakende marketleri, bes ve daha fazla magazasi ile gida
alaninda uzmanlasan organize perakende magazalaridir. Arastirmaya, sadece tanimi

yapilan marketlerde tatminsizlik yasayan tiiketiciler dahil edilmistir. Yerel bazda

30 Bakiniz, s. 45
31 Bakiniz, s. 33
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faaliyet gosteren perakende marketler arastirma kapsaminda degildir. Zincir gida
perakende marketlerin, her sosyo- ekonomik statiideki tiiketicilere hitap eder sekilde
genislemesi ve sikayet davranmiglar1 ile ilgili olarak yiiriittiigiimiiz calismada,
magazalara gore farklilik gosteren miisteri hizmetlerinin, magazalarda saglanacak
standardizasyon yolu ile asilmaya calisilmasi, arastirmanimn zincir gida perakende

marketlerinde yapilmasinin ana nedenlerdir.

Calismaya ailede market aligverislerini yapan bireyler arasindan, zincir gida
perakende marketlerinden birinde, son iki yillik siire zarfinda, tatminsizlige neden
olan en az bir durum yasayan tiiketiciler dahil edilmistir. Ailede market
aligveriglerini yapan bireyle goriigme, arastirmanin 6n c¢alismasinda goriisiilen
tiikketicilerin, genellikle sorun yasayanlarmn, ailede market aligverisini yapan Kkisi
olduklarim belirtmeleri nedeniyledir. Arastirmaya dahil edilen tiiketicilerin son iki
yil icinde yasadiklar1 tatminsizlik {izerinden hareket edilerek, birden fazla olay
yasamalar1 halinde kendileri i¢cin en 6nemli olan olay iizerinden degerleme yapmalar1
istenmistir. Cevaplayicilardan, son iki yil icerisinde zincir perakende marketlerinden
birinde yasadiklar1 sorunu hatirlamalar1 ve birden fazla sorun yasamislarsa en 6nemli
oldugunu diisiindiikleri sorunu secerek sorulara cevap vermeleri istenmistir.
Dolayisiyla, elde edilen verilerde, hem hatirlamanin olmasi i¢in sorunun belirli bir
onemde olmasi gerektigi, hem Onem siralamasinda en iisttekini tercih etmesi
beklendiginden, yasanan sorunun onem derecesine yonelik algilamalarin, nispeten
artiy gostermeleri muhtemeldir. Bu artig egilimi, arastirmada gz Oniine alinmistir ve

arastirmanin sinirlar1 arasindadir.

3.3 ARASTIRMANIN METODOLOJISi

Arastirmanin metodolojisi boliimiinde, arastirmanin amacina ulagabilmek i¢in
olusturulan arastrma modeli, arastirma degiskenleri, arastirmanin hipotezleri

incelenecektir.
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3.3.1 ARASTIRMANIN MODELI

Zincir gida perakende marketlerine yonelik farkli sikayet davranislari
gosteren tiiketicilerin gruplandirilarak, gruplar ile sosyo-ekonomik demografik
ozellikler arasindaki iliskilerin incelenmesine yoOnelik arastirmada, son iki yil
icerisinde zincir gida perakende marketlerinin birinde, yasadiklari tatminsizlik
durumu karsisinda, tiiketicilerin gosterdikleri sikayet davramslarina gore gruplara
ayrilmasi1 s6z konusudur. Caligmada, literatiirde alternatif sikayet davranislari
konusunda gelistirilmis modeller arasinda en fazla kullanilan ayrim olarak bir¢cok
modelin temelini olusturmus, Day ve Landon modeli®® kullanmilmistir. Sikayet
davranis alternatiflerini hiyerarsik bir yapi igerisinde degerleyen modele gore, 3
farkl sikayet grubu vardir. Bunlardan ilki ve hiyerarsik kademede en altta bulunan,
en az caba gerektiren davranis, hicbir sey yapmamadir. Ikincisi, hiyerarsik
kademenin ikinci asamasinda bulunan ve harcanmasi 6ngoriilen ¢aba nedeniyle
ikinci sirada yer alan kisisel yollarla sikayettir. Bu sikayet davranigi, magazaya
boykot etme ve aileye, yakinlara, arkadaslara durumu anlatma seklinde
goriilmektedir. En son ve hiyerarsik kademenin en {iistiindeki davranis ise, yasal
yollara sikayettir. Bu sikayet tiirli, direkt firmaya bagvurup durumun diizeltilmesini
isteme, hukuki yollara gitme ve tiiketici dernek ve oOrgiitlerine bagvurma seklinde

ortaya ¢cikmaktadir.

Day ve Landon’un gelistirdigi bu model, hiyerarsik bir kademelendirme
icerdiginden iist hiyerarsik kademelerden herhangi birine ait sikayet davranislarindan
en az birini gosteren tiiketiciler, daha fazla ¢cabay1 gdze almis olmalarindan yola

cikilarak, iist hiyerarsik kademeye atanmigladir.

Yukarida anlatildigi sekilde yapilacak sikayet davranis gruplamasinin
ardindan, 3 farkli grup olusturan tiiketicilerin, literatiirde farkli sikayet davraniglarina
yonelmeyi etkiledigi ifade edilen faktorler kullanilarak ayristirilmasi ve bu ayrisma
sonucunda zincir gida perakende marketlerinde tatminsizlik yasayan kisilerin
gosterdikleri sikayet davramiglarmin gruplandirilmas: amaclanmaktadir. Ancak

literatiirde bahsedilen her faktoriin arastirmamizda incelenmesinin miimkiin

332 Bakiniz, s. 45
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olmamas1 sebebiyle, bu konuda gelistirilmis modellerden yararlanilmistir. Boliim
1.3’de incelenen modeller sikayet davranisini genel olarak aciklamaya caligmis
modellerdir. incelenen modeller arasinda, caliymamzda gosterdikleri sikayet
davranislarina gore degerlendirilecek tiiketicilerin olusturdugu ii¢ grubu, zincir gida
perakende marketleri i¢in pazar bolimii olarak tanimlayacak, bu gruplarm tiiketici
olarak ne tiir ozelliklere sahip olduklari, sikayet davranisina etki ettigi diisiiniilen
faktorler bakimindan nasil farklhlastiklarini ortaya koyacak bir model tercih
edilmistir. Bu acidan, 1981 yilinda Jacoby ve Jaccard’m gelistirdigi, isletme ile ilgili
boyut, tiiketici ile ilgili boyut ve durumsal faktorlerle ilgili boyut seklinde 3 boyuttan
olusan model secilmistir. Modele gore, tiiketicilerin sikayet davraniglari iizerinde;
calismada dagitim kanali unsuru olarak itibar, ulasilabilirlik, diizeltme saglamaya
isteklilik ve niyet acisindan degerlemeleri; tiiketici 6zelligi olarak kisilik, devlete, is
diinyasina ve sikayete yonelik tutumlar, zamana verilen deger, giidiiler, bilgi diizeyi
ve sosyo-ekonomik demografik 6zellikler; durumsal faktor olarak sorunun Onemi,

tirtiniin fiyat1 ve sosyal ortam etkili olmaktadir.*”

Jacoby ve Jaccard’in yaptig1 calismada belirttikleri faktorlere uygun olarak
gelistirilen aragtirma modelinde, dagitim kanali ile ilgili boyut, isletmenin sikayete
yonelik imaji seklinde degistirilmis ve kaynak alinan modelde bahsedilen faktorlerin
hepsine yer verilmistir. Ikinci boyut olan, tiiketici ile ilgili boyut, tiiketici 6zellikleri
seklinde degistirilmis ve sikayet davranisina karsi tutum, devlete karsi tutum, is
diinyasina kars1 tutum, sosyallik diizeyi, sosyo-ekonomik, demografik faktorlerinden
olusacak sekilde modellestirilmistir. Modelin durumsal faktorlerle ilgili boyut kismi
ise, daha ¢cok yasanan sorun ile iliskili degiskenlerin bulundugu bir iist baslik oldugu
icin, caliymada yasanan sorunun Ozellikleri seklinde isimlendirilmistir. Bunun
nedeni, modelde durumsal faktor boyutu altinda bulunan, sosyal ortam degiskenin
literatiirde arastirma alan1 bulmamasina karsin, kaynak gosterilen modelde, belirtilen
baslik altinda bulunan yasanan sorunun dnemi gibi, yasanan sorunda sorumlu tutulan
taraf ve soruna neden olan unsurlar, literatiirde cok defa arastirilmis ve sikayet

davranis sekilleriyle iligkisinin test edilmis olmasidir. Bu diizeltmeyi takiben,

333 Bakiniz, s. 33
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yasanan sorunun Ozellikleri baslig1 altina, sorunun 6nemi, sorumlu tutulan taraf,

soruna neden olan unsur, sorununu yasandig1 market degiskenleri konulmustur.

Jacoby ve Jaccard’in modelinde yapilan bu diizenlemelerin disinda, arastirma
modeline perakende aligveris aligkanliklari adi altinda bir boliim eklenmistir. Bu
boliimiin amaci, zincir gida perakende marketlerinde tatminsizlik yasamis ve farkl
sikayet davranislar1 gostermis tiiketicilerin isletme ile ilgili degerlemeleri, bireysel
ozellikleri, yasadiklar: sorunla ilgili 6zellikleri yaninda, perakende sektorii acisindan
nasil bir miisteri kitlesi olusturduklarinin belirlenmesidir. Bu nedenle, farkl sikayet
gruplarina ayrilan tiiketicilerin market aligverislerinde hangi perakendecileri, ne
siklikla tercih ettikleri, zincir gida perakende marketlerinden ne siklikla aligveris
ettikleri, hangi zincir gida perakende marketine ne siklikla gittikleri, aylik gelirlerinin
ne kadarin1 zincir gida perakende marketlerinde aligveris icin harcadiklari
konusunda, zincir gida perakende pazarindaki tiiketicilerin aligveris aliskanliklarmi

ortaya koyan bir boyut eklenmistir.

S0z konusu arastirmanin, kismen kesfedici, kismen tamimlayici arastirma
modeline uygun oldugu ifade edilebilir. Tiirkiye’de sikayet davramisi konusunda
yapilan arastirmalarin sinirli sayida olmasi yaninda, farkli sikayet davramislarina
yonelen tiiketicilerin, tutumsal, algisal, davranigsal ve sosyal 6zellikleri bakimindan
ne tirli Ozelliklere sahip oldugunu inceleyen herhangi bir arastirma
bulunmamaktadir. Arastirma, hem farkli sikayet davramgi gosteren tiiketici
gruplarmin Ozelliklerini, hem sikayet davramisma etki ettigi ifade unsurlar:
incelemesi dolayisiyla, kesfedici bir arastirma niteligindedir. Bunun yaninda, yurt
disinda 1975’lerden bu yana yapilan bir¢cok calismada sikayet davranmisi ile iligkileri
ortaya konmus degiskenlerin kullanilmas1 dolayisiyla da, tanimlayici bir arastirma

niteligindedir.
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3.3.2 ARASTIRMANIN DEGiSKENLERI]

Zincir gida perakende marketlerine yonelik farkli sikayet davranislari
gosteren tiiketicilerin tanimlanmasini amaglayan calismada, kullanilan degiskenler
modelde belirtilmistir. Literatiirde degiskenler iizerine yapilan ¢aligmalardan yola
cikarak, arastirma hipotezlerinin gelistirilmesine ve arastirmadan beklentilerin
olusmasma yardimci olmasi bakimindan, degiskenlerin ve sikayet davranislariyla

iliskilerinin incelenmesi dogru olacaktir.

3.3.2.1 isletmenin Sikayete Yonelik imaji

Tiiketicilerin tatminsizlik yasadiklar1 isletmeleri degerlemelerini iceren bu
degisken grubu, isletmeyi degerleme agisindan bakildiginda cok fazla faktorden
etkilenebilmektedir. Ancak arastirmamiz sikayet davranislari tizerine yogunlastigi
icin, isletmelerin sikayet konusunda nasil bir imaja sahip olduklari, tiiketicilerin
herhangi bir isletmede tatminsizlik yasamalari halinde hangi sikayet davranigina
yonelecegi, bu imajin nasil etkileyeceginin literatiirden gelen beklentilerle

belirlenmesi gerekmektedir.

Buna gore, eger isletmenin kalite ve hizmet bakimmdan giiglii bir itibar:
varsa, tiiketici yasadigr sorun ile ilgili daha fazla diizeltme istemeye meyilli
olacaktir.” Tiiketicilerin sorunla karsilastiklarinda isletmeye herhangi bir maliyete
katlanmadan, kolayca ulasabilme olanaklarmin oldugunu diisiiniiyorsa, isletme bu
olanaklar1 saglamak icin gerekli mekanizmalar1 olusturmussa, tiiketicinin sikayetini
firmaya iletebilmesi Oniindeki engelleri kaldirmaya caligmaktaysa®, sorunlarini
firmaya iletme ve diizeltme talep etme egilimleri artacaktir. Aksi halde sikayeti
firmaya iletmekten vazgecmeleri, tamamen susmayi tercih etmeleri veya isletmeye
ulagsmanin zor oldugunu diisiiniip kamusal sikayet davranisi gostermeleri olasidir.”*
Tiiketiciler yasadiklar1 sorunla ilgili gosterdikleri ¢cabanin basari ile sonuc¢lanacagini

diisiiniirlerse, sikayet etme egiliminde olacaklardir. Isletmenin c¢alisanlari,

3" KENG, RICHMOND, HAN, a.g.e., s. 63
33 RICHINS, a.g.e., s. 72
PO KILIC, a.gee., s. 51
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prosediirleri ile yasanan sorunu diizeltmeye, gerektiginde iiriinii geri alma, iicretini
geri 0deme, zarar1 karsilama gibi tiiketici lehine davranislar1 gostermeye istekli
olmas1 durumunda, tatmin edici bir sonu¢ alinacagindan emin olarak sikayet
davranigina yonelebilirler.”” Tiiketiciler firmanin diirtist olmadigini, tiiketiciyi
aldatmaya yonelik davranislarda bulunabilecegini diisiiniiyorlarsa, sikayet etme

egilimleri azalacaktir.”

3.3.2.2 Tiiketicilerin Sosyallik Seviyeleri

Tiiketicilerin sikayet davraniglarina yonelik caligmalarda kisilik 6zellikleri ile
sikayet davranig1 arasindaki iligkiler incelenmistir. Ancak daha 6nce, sosyallik diizeyi
ile sikayet davranisimi iligkilendiren herhangi bir calisma yapilmamistir. Ancak,
kisilik Ozellikleri seklinde yapilan ve yiiksek sosyallik- diisikk sosyallik

degerlemesine yol agabilecek bazi sonuclar ortaya ¢ikmaistir.

Tiiketicilerin toplumsal katilim 6zellikleri sikayet davramist ile iliskili
cikmustir. Toplumsal katilim, politik konularla ilgilenme, goniillii organizasyonlara
katilma, genis sosyal cevreye sahip olma gibi Ozelliklerden olusmaktadir ve
gosterilen sikayet davranis1 yontemleri ile 0,36 diizeyinde bir korelasyona sahiptir,
ayrica bu degisken regresyon analizine eklendiginde sikayet davranigindaki

339

degismelerin aciklanma orant %8’den %20’ye c¢ikmaktadir.”” Keng, Richmond ve
Han’*; sikayet davranisinda bulunanlarin daha kendinden emin, daha bireyci, daha
iddali bireyler olduklari, sikayet davraniginda bulunmayanlarin ise daha tutucu,
sosyal normlara daha fazla uyum gosteren, biiyiiklerinin tavsiyelerini daha fazla
dinleyen, riskten hoslanmayan kisiler olduklar1 sonucuna varmustir. Farkli sikayet

kanallarim1 secen tiiketicilerin kisilik 6zelliklerinin belirlendigi bir arastirmada,

37 SIVRI, a.g.e., s. 34

P8 Ae., s. 29

¥ WARLAND, HERRMAN, MOORE, a.g.e., s. 70-72
0 KENG, RICHMOND, HAN, a.g.e., s. 68
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utangaclik arttikca, isletme ile telefon veya yiizyiize goriisme ile iletisim kurma gibi

karsilikli etkilesime dayanan yollarin daha az tercih edildigi ortaya konmustur.*!

3.3.2.3 Sikayet Davramisina Kars1 Tutum

Sikayet davramigimi etkileyen faktorlerden arasinda sikayet davranigina
yonelik tutumlar bulunmaktadir. Sosyal psikoloji acisindan tutum; tepki 6n egilimi
olarak tamimlanmistir ve tutumun sozel ya da eylemsel ifadesi davranig olarak
gosterilmistir. Tiiketicilerin sahip olduklar: tutumlardan yola ¢ikarak, onlar istenilen

davraniga yoneltmek i¢in ne gibi ¢caligmalar yapilmasi gerektigi belirlenebilecektir.

Bu konuda yapilan arastirmalarda sikayet niyeti ve sikayet davranig
alternatifleri ile iliskisi incelenmistir. Ornegin, Bearden ve Teel tarafindan yapilan
arastirmada, sikayet davranigina yonelik tutum olumlu ise sikayet davranis egilimim
de artig gostermektedir yani kuvvetli ve pozitif yonlii bir iliski s6z konudur.’** Baska
bir sonu¢ Kim ve digerleri tarafindan elde edilmis ve aciklayiciliginin %46 oldugu

belirtilmistir.**

Bahsedilen arastirmalardan anlasilacagi gibi, tiiketicinin sikayet davranigina
yonelik tutumu, sikayet davranmisini agiklamada onemli bir unsurdur ve iliskinin

varligindan sz edilebilmektedir.

Sikayet davranisina karsi tutumun, alternatif hareket tarzlari ile baglantisi
genelde sikayet edenler ve etmeyenler ayrimiyla incelenmistir. Elde edilen sonuclara
gore, ne sekilde olursa olsun eyleme ge¢cmeyi tercih eden tiiketiciler, sikayet
etmeyenlere gore sikayet davramisina karsi daha pozitif tutuma sahiplerdir.’** Ayrica,
bankacilik sektoriinde sikayetleri firmaya iletmenin beklenen degeri ile tutum,
otomotiv tamir sektoriinde 6zel sikayet davranisinin beklenen degeri ile tutum, son
olarak tibb1 bakim sektoriinde kamusal ve 6zel sikayet davranisi ile tutum arasinda

pozitif yonlii, bankacilik sektoriinde kamusal sikayet davranisi ve tutum arasinda ise

3 MATILLA, Anna S., WIRTZ, Jochne, “Consumer Complaining to Firms: The Determinants of
Channel Choice”, The Journal of Services Marketing, Volume: 1, 2004, s.151-152

2 BEARDEN, TEEL, a.g.e.,s. 25
B KIM, vd., a.g.e., s. 360-362
** KENG, RICHMOND, HAN, a.g.e., s. 69
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negatif yonlii bir etki s6z konusudur. En biiyiikk degerler ise, otomotiv sektoriinde
0zel sikayet davranis1 ve tutum arasindaki pozitif, bankacilik sektoriinde kamusal

sikayet davranis1 ve tutum arasindaki negatif etkilerdir. **

Tim bu bilgilerin yaninda, tiiketiciler; yasadiklar1 tatminsizlik nedeniyle
sikayeti kendilerine hak olarak goriiyorlarsa, tatmin saglamayan iiriin ve hizmet
hakkinda sikayette bulunmanin bir gérev ve sorumluluk oldugunu diisiiniiyorlarsa,
sikayet etmenin hos olmayan, utan¢ verici bir olay olmadigini, toplum tarafindan
olumsuz karsilanmayacagini, saticinin da sorun hakkinda bilgilendirilmesi
gerektigini diistiniiyorsa, sikayete karsi tutumlar1 daha olumlu olacaktir.’** Sikayet
alternatifleri ve mekanizmalar1 hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmak, daha 6nceki
deneyimler yoluyla sikayet davranisindan olumlu sonucglar elde edilecegini
ogrenmek, maliyet ve yarar kargilagtirmasinin olumlu oldugu kanisinda olmak®"’,
isletmenin sikayet davramgina karst duyarli oldugunu gormek*® gibi unsurlar da

sikayet davranigina olumlu yonde tutumlar gelismesinde etkilidir.

3.3.2.4 s Diinyasina Kars1 Degerleme

Tiiketicilerin sikayet davramglari ile ilgili literatiirde, is diinyasmna karsi
degerlemeler, tiiketicinin yabancilagsmasi (alenation) bashigi altinda bulunmaktadir.
Genel olarak tiiketicinin yabancilagsmasi kavrami, tatminsizlik yasanan firmaya,
sektore ve devlete karsi olumsuz hislere sahip olmas1 ve gostergelerinden birinin
hosnutsuzluk oldugu ifade edilmektedir.** Tanimdan da anlasildigi gibi, tiiketicinin
yabancilagsmas1 is diinyas1 ve devlete yonelik degerlemelerin etkisiyle ortaya
cikmaktadir. Bunlardan is diinyasina yonelik olan kisim, ayri bir degisken olarak
degerlendirildigi gibi, devlete yonelik olan kistm da, ayri bir kisim olarak

degerlendirilmistir.

3 SINGH, WILKES, a.g.e., s. 358

3 KENG, RICHMOND, HAN, a.g.e., s. 68-69
7 SINGH, WILKES, a.g.e., s. 353

¥ TWYNAN, a.g.e., s. 27-28

W KIM, vd., a.g.e., s. 334-356
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Tiiketicinin tatminsizlik yasadig: firmanin i¢inde bulundugu sektore ve genel
olarak is diinyasina yonelik olarak, tiiketicilerin istekleriyle ilgilenip ilgilenilmemesi,
tikketici tatminine Onem verilip verilmemesi hakkindaki hisleri yabancilagsmay1
etkilemektedir.” Bu acilardan yapilacak degerleme, sektorde islerin nasil
yiiriidiiglinti, tatminsizlik halinde ne gibi muhtemel beklentiler igine girilmesi

gerektigini ortaya koymaktadir.*"

Tiiketicilerin sektore ve is diinyasina kars1 giiclii bir yabancilasma yasamasi
durumunda, kendini gii¢siiz, korunmasiz ve yardima muhtac¢ hissetme olasiliklar1
daha fazla olacaktir.” Tiim bu olumsuzluklarin kisinin sikayet davranisindan
beklentilerini ve sikayet davramiglarina karsi egilimini olumsuz yonde etkilemesi

muhtemeldir.*>

Singh ve Wilkes™ tarafindan yapilan arastrmada firma, sektor ve devlete
kars1 yabancilasmanin sikayeti firmaya iletme davramisinin beklenen degeri ile orta
diizeyde de olsa ters yonlii bir etkilesimi oldugu sonucuna ulasilmistir, kisaca
tikketiciler daha c¢ok yabancilasma hissettiklerinde, sikayeti firmaya iletme
davranisinin onlar i¢in degeri azalma gostermektedir. Tatminsizlik halinde, sikayetin
arkadaslara, tanidiklara ifade edilme veya boykot davraniglarmin beklenen degeri ile
yasanan yabancilagma arasinda, yukaridaki iliskiden daha zayif ama pozitif yonlii bir
etkilesim s6z konusudur, diger bir deyisle, kisiler daha fazla yabancilasma
hissettiklerinde ©6zel sikayet davranisi gosterme olasiliklar1 da artmaktadir.
Twynan’in tarafindan aktarildig: lizere, Lambert’e gore yabancilasma duygusunda
olan tiiketiciler, tiiketici organizasyonlarma ve diger kurumlara daha fazla

sikayetlerini iletme davramiginda bulunmaktadirlar.’ Ancak, kimi tiiketiciler,

PO KIM, vd., a.g.e., s. 358

»! STEPHENS, GWINNER, a.g.e., 5.178
P2KIM, vd., a.g.e., s. 356

33 SINGH, WILKES, a.g.e., s. 354-355
4 Ae., s.358

3 TWYNAN, a.g.e., s. 29-30
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firmalarin, devletin tiiketici yonlii davranmadigini diisiinerek sonug elde etmek icin

daha fazla sikayet davranigina yonelme egiliminde bulunabilirler.*

3.3.2.5 Devlete Kars1 Degerleme

Is diinyasina kars1 degerleme bashigi altinda da ifade edildigi gibi,
tatminsizlik yasanan sektore ve devlete karsi olumsuz hislere sahip olunmasi

tiiketicinin yabancilagsmasi seklinde ifade edilmektedir.””’

Yabancilasma, sektor ve is diinyasina yonelik oldugu gibi bu kurum ve
kuruluglar1 denetlemek, tiiketici lehine uygulamalarla diizenleme yapmak gibi
gorevleri olan devlete karsi da s6z konusu olmaktadir. Tiiketiciler, devletin kontrolii
elinde tutugunu, tiiketicilerin korunmasi: ve tatmin olmalarinin saglanmasi i¢in
gerekli yasal diizenlemeleri yaptigini, aksi uygulamalarda bazi yaptirimlarin soz
konusu oldugunu bilmeleri*®® ve bunlarin uygulanmasinda devlete giivenmeleri
halinde yabancilasma dereceleri daha az olacaktir. Tiiketicilerin devlete karsi
degerlemelerinin diisiik olmast durumunda, kendilerini gii¢siiz, korunmasiz
hissetmeleri ve tiim bu olumsuzluklarin sikayet davranisindan beklentilerini ve

sikayet davraniglarina karsi1 egilimini olumsuz yonde etkilemesi muhtemeldir.**

Singh ve Wilkes’® tarafindan yapilan ve is diinyasina karsi degerleme
kisminda da sonuclar1 belirtilen arastirmada, firma, sektor ve devlete kars1 daha ¢ok
yabancilasma hisseden tiiketiciler ic¢in, sikayetlerini firmaya iletme davranismin
degeri azalmaktadir. Ayrica, firma, sektdr ve devlete kars1 daha ¢ok yabancilagsma
hisseden tiiketiciler i¢in, sikayetlerini arkadaslarina, tanidiklarina ifade etme veya

boykot davraniglarinda bulunmasinin degeri artmaktadir. Ancak, kimi tiiketiciler,

P USTA, a.gee., s. 54

PTKIM, vd., a.g.e., s. 334-356

8 SIVRI, a.g.e., s. 31
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0 Ae., 5.358
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firmalarin, devletin tiiketici yonlii davranmadigini diisiinerek sonug elde etmek icin

daha fazla sikayet davranigina yonelme egiliminde bulunabilirler.*®

3.3.2.6 Sosyo-Ekonomik ve Demografik Ozellikler

Tiiketicilerin sikayet davramisina yonelik egilimleri ve gosterdikleri sikayet
davranis tiplerinin sosyo-demografik faktorlere gore farklhilasip farklilasmadigi, bu
konuda yapilan ilk caligmalarla incelenmeye baslamistir. Bu iligkiyi inceleyen
arastirmalara bakildiginda, cinsiyet, medeni durum, yas, egitim diizeyi, gelir, etnik
koken gibi bircok sosyo- ekonomik ve demografik degisken ile sikayet davranisi
arasindaki iliski bulunmasina karsin, aragtirmalarin ortak sonuglari, daha c¢ok yas,
egitim diizeyi ve gelir degiskenlerinin sikayet davramisi etkileme 6zelligine sahip

oldugu yoniindedir.

Warland, Herrman ve Moore’nin’® yaptigi arastirma sonuglarina gore;
tilketicilerin gelir, egitim ve yas Ozellikleri ile yoneldikleri sikayet yoOntemleri
arasinda sirasiyla 0,16, 0,21, -0,25 gibi zayif da olsa anlamli bir iligki s6z konusudur.
Warland, Herrman ve Willits’in®® arastirmasinda ise, yasadiklar1 tatminsizlik
olayiyla ilgili olarak, kizgin ve harekete ge¢mis olanlarin, kizmis ama harekete
gecmemis ve hicbir kizginlik duymayanlara gore daha egitimli, daha yiiksek gelirli,
daha geng kisiler oldugu, harekete ge¢cmeyi tercih etmeyenlerin ise en yasli grubu

olusturduklar1 ifade edilebilir.

Literatiirde sikayet eden ve etmeyen kisiler arasinda sosyo-demografik a¢idan
ulasilan ayrim ise sOyledir; sikayet etmeyi tercih eden kisiler daha geng, gelir diizeyi
daha yiiksek ve daha egitimli kisilerdir, ancak sikayet etmeyenler daha ileri yaslarda,

gelir diizeyi daha diisiik ve daha az egitimli kisiler olma egilimindedirler.***

L USTA, a.g.e., s. 54
2 WARLAND, HERRMAN, MOORE, a.g.e.,s. 70-71
% WARLAND, HERRMAN, WILLITS, a.g.e.,s. 153-157

% KENG, RICHMOND, HAN, a.ge., s. 67, BEARDEN, a.ge. s. 328-329, GRANHAUG,
ZALTMAN, a.g.e., s. 85
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3.3.2.7 Sorunun Onemi

Tiiketicilerin gosterdikleri sikayet davraniglarmin arka planinda, baslatici
etken olarak tatminsizlik yaratan bir deneyimin oldugu, sikayet davranisi iizerine
caligmalar yapan yazarlarin neredeyse tamami tarafindan kabul edilmektedir. Bu
alandaki caligmalar arttik¢a, ilk zamanlarda sadece tatminsizlikten hareket ederek
yapilan incelemeler, tatminsizligim ©Onemi gibi farkli boyutlara kaymistir. Bu
degiskenin, tatminsizlik hissini davranisa gotiiren oncelikli faktorlerden biri oldugu

literatiirde ifade edilmistir..**

Yasanan tatminsizligin onemi arttikca sikayet davranisi olasiligmin artis
gosterdigi, elde edilen arastirma sonuglarindandir.®® Tiiketici yagsadigi tatminsizligin
onemli oldugunu diisiinmediginde, herhangi bir davranista bulunmayabilir, ancak
sorun onun agisindan ¢ok Onemli ise bu sorunu gidermek i¢in daha fazla caba
harcamaya yonelecektir.’® Bu durumda da tiiketicilerin, firmaya bagvurma, olumsuz
iletisim kurma, sorunu diger kisilerle paylagsma gibi davranig olasiliklar1 artacaktir.’*®
Ancak yasanan tatminsizlik onem olarak diisiikse, kisi hi¢cbir davranisa yonelmeyip

sessiz kalmay1 da tercih edebilir.

3.3.2.8 Sorumlu Taraf

Tiiketiciler, herhangi bir aligveris deneyiminde tatminsizlik yasadigi taktirde,
bu tatminsizligin neden olabilecek faktorlere sugu atfederler. Tatminsizlik yasayan
tiikketicilerin ¢ogu kendilerinden baska kisileri veya kurumlar1 suglayarak digsal atif

yapma egilimindedir’®

. Buna karsin tatminsizlik durumundan kendilerinin sorumlu
oldugunu diistinerek ic¢sel atif yapan kisiler de vardir, ornegin, iiriinii segme veya

kullanmada hatalarinin  oldugunu, satin almadan Once yeterince Kkontrol

DAY, a.g.e., s. 496

% RICHINS, a.g.e., s. 69, HERNANDEZ, FUGATE, a.g.e., s. 153, STEPHENS, GWINNER, a.g.e.,
s. 178

7 RICHINS, a.g.e., s. 70
% CHELMINSKY, a.g.e., s. 7, RICHINS, a.g.e.,s. 70
% SINGH, WILKES, a.g.e., s. 354
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etmediklerini’”’, alisverise yeterli zaman ayirmadiklarini diisiindiiklerinde dissal degil
icsel atif yaparlar.’”' Igsel atif yapmalar1 beraberinde, yasanan sorundan dolay1
utanmay1 veya sikayet sonucu elde edilen basaridan dolay1 6viinmeyi getirir. Yapilan
tim degerlemeler, kiginin durum karsisindaki davranislarini etkiler.””” Daha fazla
oranda icsel atif yapildikca, tiiketicilerin yasadiklari sorunu yakinlarma anlatma

olasiliklar1 azalmaktadir.®”

Tarif edilen bu davraniglar, digsal atif yapanlarin sikayet etmeye daha ¢ok
yonelebilecekleri sonucunu dogurabilir, ki bu diisiince arastirmalarla da
desteklenmistir. Eger kisi daha yiiksek oranda digsal atifta bulunursa, yani sorunun
saticidan, iireticiden, dagiticidan vs kaynakli oldugunu, kontrol edilebilir olmasina
ragmen yasandigmi ve ileride tekrar yasanabilme olasiliginin yiiksek oldugunu
diisiiniirlerse, sikayet davranigina yonelik daha fazla caba gosterme egiliminde
olacaklardir. Krishnan ve Valle’nin arastrma sonuclarma gore’;digsal atifta
bulunanlar bulunmayanlara gore daha yiiksek oranda 6zel, kamusal ve isletmeye
bildirme sikayet davranislarinda bulunmaktadirlar. Ayrica yiiksek diizeyde dissal

atif, sorunun ¢evredeki kisilerle paylagilma olasiligini da arttirmaktadir.’”

3.3.2.9 Sorunun Yasandig1 Market

Tiiketiciler, isletmelerde yasadiklar1 aligveris deneyimlerinin birinde,
tatminsizlik yasamalar1 durumunda, isletme ile ilgili degerlemelerin sikayet davranig
tarzlarm etkiledigi ayr1 bir degisken olarak arastirmaya eklenmistir. Bunun yaninda,
arastirmada veri elde edilen tiiketicilerin, yasadiklar1 tatminsizlik sonucu belirli bir
isletme (zincir gida perakende marketi) acisindan One cikan bir sikayet davranis

egilim gosterip gostermedikleri, hangi marketteki tiiketicilerin yasadiklar1 sorun

370 RICHINS, a.g.e., s. 70-72

37N KRISHNAN, VALLE, a.g.e., s. 445-445
72 Ae., 5.446

73 RICHINS, a.g.e., s. 72

37 KRISHNAN, VALLE, a.g.e., s. 445-447
73 RICHINS, a.g.e., s. 72
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karsisinda ne gibi bir davranis tarzini segme egiliminde olduklarinin belirlenmesi

amaciyla, bahsedilen degisken modele eklenmistir.

3.3.2.10 Soruna Neden Olan Unsurlar

Arastirma modelindeki soruna neden olan unsurlar degiskeni ile ilgili,
perakende sektoriinde daha ©Once herhangi bir arastirma yapilmamistir. Ancak,
tikketicilerin perakende magazalardan yaptiklar1 aligverislerden tatminsizlik
yasamalarma neden olan, zincir gida perakende marketleri memnuniyetlerini
etkileyici unsurlar, bahsedilen degiskenin temelini olusturmaktadir. Personel,
fiyatlar, 6deme islemleri, alinan {riiniin tatmin saglamamasi, miisteri hizmetleri,
magaza gibi faktorler ile alakali olarak yasanan sorunlarin, hangi davraniglara
yonelme ile iliskili oldugu degiskenle arastirilmak istenen unsurdur. Ozellikle alinan
iriinde sorun olmasi ve fiyatlar ya da 6deme ile ilgili sorun yasanmasi1 durumunda,
tilkketicilerin tatminsizliklerini gidermek amaciyla daha ¢ok caba harcamaya

yonelmeleri beklenebilir.

3.3.2.11 Perakendeci Tercihi

Arastirma, zincir gida perakende sektorii icin bir pazar boliimii tanimlamay1
da alt amaclarindan biri olarak belirlemistir. Bu marketlerden aligveris eden ve
yasadiklar1 tatminsizlik sonucu belirli davranislara yonelen tiiketicilerin, market
aligverisleri icin genelde hangi perakendecileri sectikleri ve bu perakendecilerden ne
siklikla aligveris ettiklerinin bilinmesi, perakende sektoriiniin miisterisi olma
konumundaki bu kisilerin, perakende aligveris aligkanliklar1 hakkinda Onemli
bilgidir. Ozellikle, organize gida perakendecileri olarak tamimlanan siipermarket,
hipermarket, indirimli market gibi yerlerden aligveris etmeyi kisilerin, daha biling¢li
ve beklentileri daha yiikselmis kisiler oldugu diisiiniilerek, daha aktif sikayet

davraniglarinda bulunmalar1 beklenebilir.

3.3.2.12 Ahsveris Sikhgi

Arastirma, zincir gida perakende sektoriindeki bir uygulama ile
gerceklestirilecektir. Bu amacla, tatminsizlik yasayan tiiketicilerin, genelde market

alisveriglerini  nerelerden yaptiklarinin  belirlenmesi  yaninda, zincir gida
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perakendecilerinden ne siklikla aligveris ettikleri de, bu sektor icin pazar boliimii
ozelligindeki ayrimm Onemli bir belirleyicisidir. Zincir gida perakende
marketlerinden daha sik aligveris edenlerin, daha az siklikla aligveris edenlere gore
farkli sikayet davramislarinda bulunma egiliminde olmalar1 veya bu marketlerden
toptan aligveris etme egiliminde olanlarin, digerlerine gore farkl bir sikayet davranisi

gostermeleri muhtemeldir.

3.3.2.13 Market Ahsveris Sikhig

Tiiketicilerin, zincir gida perakendeci marketleri olarak ifade edilen
isletmelerden, ne siklikla aligveris ettiklerinin, farkli sikayet davranislarina yonelen
kisilerin, marketler bazinda nasil bir egiliminde bulunduklarinin belirlenmesi, bu
degiskenin  arastirmada  bulunmasmin  amacidir. Pazar bolimii  olarak
nitelendirilebilecek gruplarin, marketlerden aligveris agisindan da incelenmesi, sektor

icin Onemli sonuclar ortaya c¢ikarabilecektir.

3.3.2.14 Biitce

Tiiketicilerin aylik gelirleri i¢inden, zincir gida perakendecilerinden aligveris
icin harcandiklar1 gelir yiizdesi, biitge degiskeninin icerigini olusturmaktadir.
Harcama yiizdesi ile baglantili olarak, zincir gida perakendecilerini ne kadar tercih
ettikleri, tercih Otesinde, bu marketlerde ne kadar para harcadiklari, tiiketicilerin
tanimlanmas1 i¢in Onemli bir bilgidir. Ayrica, gelirdeki artigla baglantili olarak,
harcama yiizdesinin azalmasi durumunda, sikayet davranislarinin farklilagmasi da

beklenebilir.

3.3.3 ARASTIRMA HiPOTEZLERI

Zincir gida perakende marketlerine yonelik farkli sikayet davraniglari
gosteren tiiketicilerin gruplandirilarak, gruplar ile sosyo-ekonomik demografik
ozellikler arasindaki 1iliskilerin incelenmesine yoOnelik arastirmanin amaclari

dogrultusunda gelistirilen ve test edilecek hipotezler sunlardir:

H,: Farkhh sikayet davramigi gosteren tiiketiciler(yasal yollara basvuranlar,
kisisel yollara basvuranlar, hi¢bir sey yapmayanlar), sikayet davranisini etkileyen

faktorler yardimiyla olusturulan fonksiyonlarla, anlaml sekilde ayrigmaktadir.
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H,: Ayirma fonksiyonlari, farkl sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarini,
sikayet davramisim etkileyen ayirici faktorler yardimiyla, tesadiifi ayirmadan daha 1yi

ayirmaktadir.

Hj;: Farkli sikayet davramigi goOsteren tiiketici gruplari, isletmenin itibar

degerlemesi bakimindan farkl 6zelliklere sahiptir.

Hs: Farklhh  sikayet davranigt gosteren tiiketici gruplari, isletmenin

ulasilabilirlik degerlemesi bakimindan farkli 6zelliklere sahiptir.

Hs: Farkli sikayet davramigi gosteren tiiketici gruplari, isletmenin isteklilik

degerlemesi bakimindan farkl 6zelliklere sahiptir.

He: Farkli sikayet davranigi gosteren tiiketici gruplari, isletmenin niyet

degerlemesi bakimindan farkl 6zelliklere sahiptir.

H7: Farkli sikayet davramisi gosteren tiiketici gruplari, sikayet davranigina

karg1 tutumlar1 bakimindan farkh 6zelliklere sahiptir.

Hg: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplari, is diinyasma karsi

degerlemeleri bakimindan farkl 6zelliklere sahiptir.

Ho: Farkli sikayet davramisi gosteren tiiketici gruplari, devlete yonelik

degerlemeleri bakimindan farkl 6zelliklere sahiptir.

H,o: Farkl sikayet davranig1 gosteren tiiketici gruplari, sosyallik diizeylerine

gore farkli 6zelliklere sahiptir.

H,;: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplari, yasanan sorunun

onemine gore farkl 6zelliklere sahiptir.

Hy,: Farkli sikayet davramis1 gosteren tiiketici gruplarinin, yasadiklari

sorunlardan perakendeciyi sorumlu gorme yiizdeleri farklilik gdstermektedir.

Hys: Farkli sikayet davramis1 gosteren tiiketici gruplarinin, yasadiklari

sorunlardan iireticiyi sorumlu gérme yiizdeleri farklilik gostermektedir.

His: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarinm, yasadiklar:

sorunlardan anlagmali firmay1 sorumlu gérme yiizdeleri farklilik gostermektedir.
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H;s: Farkli sikayet davramis1 gosteren tiiketici gruplarinin, yasadiklari

sorunlardan kendilerini sorumlu gérme yiizdeleri farklilik gostermektedir.

Hie: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarinin, siipermarketlerden

alisveris etme sikliklar1 farklhilik géstermektedir.

Hi7: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinin, hipermarketlerden

alisveris etme sikliklar1 farklilik géstermektedir.

Hig: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarmin, indirimli

magazalardan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

Hio: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarmin, kiigiik

marketlerden aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

Hyo: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarinin, bakkallardan

alisveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

H,;: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinin, semt pazarlarindan

alisveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

Hy: Farkli sikayet davramisi gosteren tiiketici gruplarinmn, Migros

magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

Hys3: Farkli sikayet davranist gosteren tiiketici gruplarinin, Carrefour

magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

Hys: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici  gruplarinin, Tansas

magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

Hys:  Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinin, Diasa

magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

Hye:  Farklh sikayet davramisi gosteren tiiketici  gruplarmin, Bim

magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

Hy;:  Farkli  sikayet davramis1 gosteren tiikketici gruplarinm, Kiler

magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

Hys:  Farkli  sikayet davranisi  gosteren tiiketici  gruplarinin, Sok

magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.
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Hy: Sikayet davranis gruplari ile tiiketicilerin zincir gida perakende

marketlerinden aligveris etme sikliklar1 arasinda anlamli bir ilgi vardir.

Hjo: Sikayet davranis gruplari ile tiiketicilerin tatminsizlik yasadigi zincir

gida perakende marketleri arasinda anlaml bir ilgi vardir.

Hi;: Sikayet davranis gruplar ile tiiketicilerin tatminsizlige neden olan

unsurlar arasinda anlamli bir ilgi vardir.

Hs,: Sikayet davranis gruplar ile tiiketicilerin cinsiyetleri arasinda anlamli bir
ilgi vardir.
Ha3: Sikayet davranig gruplari ile tiiketicilerin yaslar1 arasinda anlamli bir ilgi

vardir.

Hi,: Sikayet davramis gruplar ile tiiketicilerin medeni durumlar1 arasinda

anlaml1 bir ilgi vardir.

Hss: Sikayet davranis gruplar ile tiiketicilerin meslekleri arasinda anlamli bir
ilgi vardir.
Hie: Sikayet davramig gruplari ile tiiketicilerin egitim durumlar1 arasinda

anlaml1 bir ilgi vardir.

Hs7: Sikayet davranig gruplar: ile tiiketicilerin toplam hane halki gelirleri

arasinda anlamli bir ilgi vardir.

Hig: Sikayet davranig gruplar ile tiiketicilerin aylik gelirin zincir gida
perakende marketlerinden aligveris i¢cin harcadiklar1 kismi arasinda anlamli bir ilgi

vardir.

Hso: Sikayet davranmis gruplar ile tiiketicilerin yasadiklar1 mahalleler arasinda

anlamli bir ilgi vardir.

Arastirmanin hipotezlerini test etmek icin, diskriminant analizi ve ki-kare

analizi kullanilacaktir.
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3.4 ARASTIRMADA KULLANILAN VERi TOPLAMA
YONTEM VE ARACI

Amaci, kapsami, kisitlari, modeli ve test etmek istedigi hipotezleri belirtilen
arastirmanin, belirlenen kapsam ve kisitlar ¢ercevesinde istedigi amaca ulasabilmesi
ve modelle baglantili olarak hipotezleri test edebilmesi i¢in tiiketicilerden modele
uygun verilerin toplanmasi gerekmektedir. Bu amaca yonelik olarak, arastirmaya yol
gosterici bir 6n caligma olmasi bakimindan, az sayida tiiketiciyle bireysel goriismeler
yapilmis ve bu goriigmeler anket formunun olusturulmasinda ve ankette bazi
degisiklikler yapilmasmna neden olmustur. Anket formunun olusturulmasinin
ardindan, anlasilma zorlugu, ifade yanlisliklar1 gibi durumlar1 bertaraf etmek
amaciyla, az sayida tiiketici iizerinde test edilmistir. Yapilan bu degisiklikler

sonucunda, nihai anket formu elde edilmis ve tiiketicilere uygulanmaigtir.

Anket formundaki, sikayet davranigina yonelik tutum, is diinyasma yonelik
degerleme, devlete yonelik degerleme ve isletmenin sikayete yonelik imaji, ile ilgili
sorular, literatiirde bu alanda yapilan calismalarda yayinlanan sorular ve kullanilan
ifadelerden yola cikilarak olusturulmustur. Ancak, Tiirkiye’de bu alanda herhangi bir
calisma yapilmamis oldugu i¢in, bu konularda miimkiin oldugu kadar ¢ok soru

tiretilmis ve daha sonra giivenilirlik analizi yardimiyla azaltilmasi ongoriilmiistiir.

Anket formunda sikayet davramslarinin, tiiketicilerin kisilik ozellikleri ile
iliskisini ortaya koymak amaciyla, sosyallik diizeyi 6l¢egine yer verilmistir.’”® Bu
Olcekle 1ilgili degerlendirme sekilleri, kaynak gosterilen kitapta detayli olarak
bulunmaktadir. Bu sosyallik 6lgeginin kullanilmasinin en biiyiik artisi, bu konuda
caligmalar yapan bir akademisyen tarafindan Tiirkceye uyarlamip, Tiirkiye’de

uygulanabilir hale getirilmis olmasidir.

23 sorudan olusan anket formunda, 12 adet nominal, 2 adet acik uclu, 1 tane
oransal, 8 adet aralikli 6lgcekle Ol¢iilmiis soru bulunmaktadir. Anketteki ilk iki soru

kota sorusudur. Bu sorularda, ailede aligverisi ¢ogunlukla cevaplayicilarin yapip

7% KOKNEL, Ozcan, Kaygidan Mutluluga Kisilik, ISBN: 975-405-100-3, Altin Kitaplar, istanbul,
2005 s. 354
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yapmadiklar1 ve son iki yil icerisinde zincir gida perakende marketlerinde sikayet
etmelerin neden olabilecek bir durum yasayip yasamadiklar1 sorulmustur. Her iki

soruya da evet cevabi veren cevaplayicilarla ankete devam edilmistir.

Tiiketicilerin genellikle market aligverislerini  nerelerden yaptiklarini
o0grenmek amaciyla sorulan {igiincii soru, siipermarket, hipermarket, indirimli
magaza, kiiciik market, bakkal, semt pazar1 ve diger seklinde siralanmis yerlerin her
birinden yaptiklar1 aligveris sikliklarini “sik sik yaparim”, “nadiren yaparim”, “hi¢
yapmam” seklinde degerlemeye imkan veren aralikli bir 6lgekle Olciilmiistiir.
Dordiincii  soru, tiiketicilerin zincir gida perakendecilerinden aligveris yapma
sikliklarim1 6lgmeye yonelik “ayda bir”, “15 giinde bir”, “haftada bir kez”, “haftada
birka¢ kez”, “her giin” gibi tercihlerden olusmaktadir. Besinci soru, tiiketicilerin
aligveris etmeleri muhtemel, Migros, Carrefour, Tansas, Diasa, Bim, Kiler, Sok gibi
zincir gida perakendecilerinden aligveris sikliklari, “sik sik aligveris yaparim”,

“nadiren aligveris yaparim”, “hi¢ aligveris yapmam” seklinde degerlemeye imkan

veren aralikl bir 6lgekle Sl¢tilmiistiir.

Anketin devaminda, tiiketicilerden, 6-7-8-9-10-11"inci sorulari, son iki yil
icerisinde, zincir gida perakende marketlerinde tatminsizlik yasadiklari olaylardan,
en Onemli oldugunu diisiindiikleri olay lizerinden degerlemeleri istenmistir. Buna
gore, altinc1 soru, bahsettikleri tatminsizligi hangi zincir gida perakendecisinde
yasadiklar1 soruldugu coktan se¢meli bir sorudur. Acik uclu olarak yoneltilmis
yedinci soruda, bahsedilen tatminsizlik olaymi kisaca anlatmalari istenmistir.
Sekizinci soru ise oransan Olcekle Olciilmiistiir ve tiiketicilerin yasadiklar: olayda
perakendeci, iiretici, anlagmali firma, kendim gibi sorumlu gordiikleri gruplar
arasinda, sorumluluk yiizdesi dagitmalar1 istenmistir. Onuncu soru, sorunun
yasandig1 zincir gida perakendecisi diisiiniilerek, isletmenin sikayete yonelik imajinin
degerlenmesi amaciyla tiiketicilere yoneltilen, 13 sorudan olusan ve ankete
baslamadan O©nce besli olarak belirlenen, ancak tiiketicilerin cevaplamakta
zorlanmalar1 nedeniyle iiclii hale doniistiiriilen, likert olcekle Ol¢iilmiis sorudur. On
birinci soru, arastirmanin bagimli degiskenini ve hareket noktasini olusturan sikayet
gruplarmin belirlendigi sorudur. Bu soruda tiiketicilerden, belirttikleri perakendecide

yasadiklar1 tatminsizlik olay1 karsisinda ne gibi davranislara yoneldikleri sorulmustur
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ve birden fazla isaretleme imkani taninmustir. Bu davranis segeneklerinden, “hicbir
sey yapmadim”, Day ve Landon alternatif hareket tarzlar1 modelindeki en az caba
gerektiren ve harekete gegmeme anlamina gelen davranistir. Arastirmada bu secenegi
isaretleyen tiiketiciler, hi¢bir sey yapmayanlar grubuna dahil edilmistir. On birinci
soruda, “ilgili magaza hakkinda ¢cevremdekileri uyardim”, “ilgili magazadan bir daha
ahisveris etmedim”, “yasadigim tatminsizligi aileme ve arkadaslarima anlattim”,
“magazada calisan kisileri uyardim” segenekleri, bahsedilen modelde harekete
gecmeye karar veren tiiketicilerin, biraz daha caba harcayarak gosterdikleri tepki ve
davranig degisiklerini ifade eden davranisa isaret etmektedir. Arastirmada bu
secenekleri isaretleyen cevaplayicilar, kisisel yollara basvuranlar grubuna dahil
edilmistir. Ayn1 soruda, “sorunumun giderilmesi i¢in dogrudan magazaya
basvurdum”, “hukuki yollara bagvurdum”, “miisteri hizmetleri telefonunu aradim”,
“gazete/dergi gibi yaymn organlarindaki tiiketici koselerine sorunumu bildirdim”,
“Internet sitelerinde sorunumu anlatan bir yazi yaymladim”, “firma genel merkezine
basvurdum”, “tiiketici Orgiitiine basvurdum,” sikayet/Oneri kutusuna sorunumu
anlatan bir yazi1 attim” secenekleri, bahsedilen modelde harekete gecmeye karar
veren tiiketicilerin, en fazla cabayi harcayarak gosterdikleri, diizeltmeye yOnelik

¢Ozliim arama davramislarini ifade etmektedir. Arastirmada bu secenekleri isaretleyen

cevaplayicilar, yasal yollara bagvuranlar grubuna dahil edilmistir.

On ikinci soru, tiiketicilerin gikayete yonelik tutumlarmin Olgiilmeye
calisildigr bir surudur. 10 yargidan olusan bu soru, ankete baslamadan once besli
olarak belirlenen, ancak tiiketicilerin cevaplamakta zorlanmalar1 nedeniyle liclii hale
doniistiiriilen, likert dlgekle 6l¢iilmiis bir sorudur. On ii¢lincii soru, tiiketicilerin, is
diinyasindaki firmalarin miisteriye bakis acilar1 ve sikayet konularindaki
davranislarindan yola ¢ikarak olusturulmus, is diinyasina karsi degerlemeyi iceren 7
yarginin, ankete baslamadan Once besli Olcekle Olgiilmesi planlanmis ancak
cevaplayicilarin cevaplamakta zorlanmalar1 nedeniyle iiclii likert Olcegi seklinde
Olciilmiistiir. On dordiincii soru, tiiketicilerin, sikayet ile ilgili konularda devletin
roliinii ve islerligini dlctiikleri, 4 yargidan olusan ve besli likert 6lgegi seklinden iiclii

likert Olgcegi sekline doniistiiriilen olugmaktadir. On besinci soru, tiiketicilerin
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sosyallik diizeylerinin degerlenecegi, 30 sorudan olusan ve Ozcan Koknel tarafindan

Tiirkceye cevrilmis Olgektir.

On altinc1 soru, katilimcilarin cinsiyetini, on yedinci soru yaslarini, on
sekizinci soru medeni durumlarmi, on dokuzuncu soru, mesleklerini, yirminci soru
toplam hane halk: gelirlerini, yirmi birinci soru aylik gelirin zincir gida perakende
marketlerinde harcanan yiizdesini, yirmi ikinci soru, egitim durumunu, yirmi {i¢iincii

soru ikamet ettigi mahalleyi 6l¢meye yoneliktir.

3.5 ORNEKLEME SURECI

Zincir gida perakende marketlerine yonelik farkli sikayet davranislari
gosteren tiiketicilerin gruplandirilarak, gruplar ile sosyo-ekonomik demografik
ozellikler arasindaki iliskilerin incelenmesine yonelik aragtirmanin, ana kiitlesini

Zeytinburnu ilcesinde bulunan haneler olusturmaktadir.

Arastirmada, tesadiifi olmayan kolayda Ornekleme yontemi uygulanmistir.
Mahalle muhtarliklarindan elde edilen, mahallelerde yasayan hane halki sayilari
uyarinca, her mahalleye bir kota konulmustur ve bu sayiya ulasabilmek icin haneleri
temsilen bireylerle goriisiilmiistiir. Mahalle kotalarina ulasabilmek icin, haneler
kolayda olarak se¢ilmis ve haneleri temsilen hanede genelde market aligverisini

yapan bireyler ile goriigmeler gergeklestirilmistir.

Sosyal bilimler arastirmalarinda genelde kabul edilen, %95 giiven smir1
arastrmamizda  kullanilmistir.  Ana  kiitleye ait, kullanilabilir bir orana
ulasilamadigindan, olasi en yiiksek standart hatayr yansitan 0,5 tolerans diizeyi
belirlenmistir.””” Belirlenen giiven sinir1 ve tolerans diizeyinden yola c¢ikarak,

arastirmanin yiiriitiilmesi gereken ornek biiyiikliigii, 384 kisi olarak belirlenmistir.

377 KURTULUS, Kemal, Pazarlama Arastirmalan, Literatir Yaymnlari, ISBN: 975-04-0250-2,
Istanbul, 2004, s. 191
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Mabhalle Hane Halki Sayis1 (Hane) Ornekleme (Hane)
Bestelsiz 10170 37
Cirpict 10997 40
Gokalp 8256 31
Merkezefendi 6583 24
Nuripasa 10188 37
Seyitnizam 9820 36
Stimer 12816 47
Telsiz 13145 48
Veliefendi 10289 38
Yenidogan 4396 17
Yesiltepe 8025 29
Kazlicesme 60 0
Maltepe 69 0
Toplam 104814 384

Tablo 17 Zeytinburnu Mahallelerinin Hane Halki ve Orneklem Sayisi
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Sekil 13 Zeytinburnu flcesi Mahalleleri

Calisma swrasinda, 437 kisiye yliz ylize anket yapilmistir. Ancak toplanan
anketlerden, veri eksikligi ve tutarsizligi olan anketler ¢ikartilmistir. Sonugta, analize

uygun veri sayis1 375 adettir.
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3.6 ARASTIRMA VERILERIiNiN FREKANS DAGILIMLARI

Zincir gida perakende marketlerine yonelik farkli sikayet davraniglari
gosteren tiiketicilerin gruplandirilmas: ve olusan gruplar ile sosyo-ekonomik ve
demografik o6zellikler arasindaki iligkilerin incelenmesi amaciyla olusturulan
calismanin frekans dagilimlar1 detayli olarak Ek 1’de verilmistir. Burada, kisa

aciklamalar ile yetinilecektir.

Cevaplayicilarin %68’1 siipermarketlerden sik sik, %28,3’1i nadiren, %3,7’si
hi¢ veris etmemektedir Ankete katilanlarin %48,3’ti market ahigverisleri i¢cin hig
hipermarketlere gitmedikleri goriilmektedir. Hipermarketleri nadiren tercih edenler
%30,9, sik sik tercih edenler ise %20,8’dir. Cevaplayicilarin %70,9’liikk kism1 market
ahigverigleri icin indirimli magazalardan sik sik aligveris etmekte, %17’si nadiren
alisveris etmekte, %12’si ise hic¢ aligveris etmemektedir. Cevaplayicilardan %37,3’i
market aligverisleri icin kiiciik marketlerden sik sik ahgveris etmekte, %34,1°1
nadiren aligveris etmekte, %28,5’1 ise hi¢ aligveris etmemektedir. Ankete katilanlarin
%37,1°1 market aligverislerini bakkallardan yapmadiklarmi, %24,51 ise bakkallardan
siklikla aligveris ettiklerini, %38,4’ii ise bakkallardan nadiren aligveris ettiklerini
belirtmektedir. Ankete cevap veren Kkisilerin, %57,9 semt pazarindan siklikla
ahisveris etmekte, %18,7’si nadiren tercih etmekte, %?23,5’1 ise hi¢ tercih

etmemektedir.

Cevaplayicilarin %36’°s1 zincir gida perakende marketlerinden haftada birkag
kez, %27,7’si haftada bir kez aligveris ettiklerini belirtmislerdir. 15 giinde bir
aligveris edenlerin orant %16,3, ayda bir kez aligveris edenlerin oram ise %10,4 tiir.
Ankete katilanlarin %9,6’s1 ise hergiin bu tiir marketlerden aligveris ettiklerini

belirtmislerdir.

Cevaplayicilarin  %50,2°si Migros’tan aligveris etmediklerini belirtirken,
%22,9’u sik sik, % 26,9’u ise nadiren aligveris ettiklerini ifade etmislerdir. Anketi
cevaplayan tiiketicilerin %35,2’si Carrefour’dan sik sik aligveris ettiklerini, %33,9’u
nadiren aligveris ettiklerini, %30,9’u hi¢ aligveris etmediklerini ifade etmislerdir.
Cevaplayicilarm  %59,2’1 Tansas marketlerinden aligveris etmediklerini ifade

etmislerdir. Ankete katilanlarin %?24,5’1 nadiren ahgveris ettiklerini belirtirken,
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sadece %16,3’liikk bir cevaplayict grubu Tansag’tan siklikla aligveris ettiklerini ifade
etmislerdir. Ankete katilan cevaplayicilarin Diasa indirim magazalarindan aligveris
yapma sikliklar1 i¢inde yiizde olarak, %38,4 ile hic yapmam, %36,5 sik sik yaparim,
%?25,1 nadiren yaparim cevabinda bulunmaktadir. Cevaplayicilarin %68’1 Bim’den
siklikla aligveris etmekte, % 17,3’1i nadiren aligveris etmekte, % 14,7’si ise hig
ahisveris etmemektedir. Ankete katilan tiiketicilerin %53,3’i Kiler’den hi¢ alisveris
etmediklerini, %?24’ii nadiren aligveris ettiklerini, % 22,7’si sik sik aligveris
ettiklerini belirtmislerdir. Cevaplayicilar arasindan, Sok magazalarindan hi¢ aligveris
etmediklerini ifade edenler %48,5, sik sik alisveris ettiklerini ifade edenler %26,4,

nadiren ahigveris ettiklerini ifade edenler %25,1 diizeyindedir.

Cevaplayicilarin, son iki yil icerisinde zincir gida perakende marketlerinde
yasadiklar1 tatminsizlik durumunu temel alan arastirmada, cevaplayicilarin
%27, 7’sinin Bim’de, %20,8’1 Carrefour’da, %15,2’si ise Diasa’da, %11,7’si
Kiler’de, %10,4’ti Migros’ta, %7,5°1 Sok’ta, %6,7’si Tansas’ta tatminsizlik yaratan

bir olay yasadiklarmi belirtmislerdir.

Ankete katilanlarin, yasadiklar1 tatminsizlik olaymna neden olan unsurlar:
degerledigimizde, cevaplayicilarin %30’1 kusurlu iiriin ile ilgili, %10,7°si fiyatla
ilgili, %8,8’1 kasa ve iriin bulunabilirligi ile ilgili sorun yasadiklarmi ifade
etmislerdir. Tarihi ge¢mis Uriinler ile ilgili bir sorun yasadiklarini ifade edenlerin
oram1 %8, kasa- satis islemlerinde problem yasamis kisilerin oram1 %6,9, personel

davraniglarindan problem yasamis kisilerin orani ise %6,7’dir.

Tiiketicilerin yasadiklar1 sorun karsisinda gosterdikleri sikayet davraniglarina
bakilacak olursa, %49,6’s1 yasadiklarim1 sorunu yakinlarma anlattiklarimi, %44,8’1
sorun yasadiklar1 magaza hakkinda cevredeki kisileri uyardigini, %42,7°si sorunun
giderilmesi i¢in magazaya basvurdugunu, %17,9’u hicbir sey yapmadigini, %13,6’si
magazadan bir daha aligveris etmedigini ifade etmistir. Cevaplayicilar arasinda,
internet sitelerinde sorununu anlatan bir yazi yayinlayan tiiketici bulunmamaktadir.
Bu degerlemenin ardindan, tatminsizlik yasamis cevaplayicilarin %45°1 yasal yollara
basvurdugu, %37,1’inin kisisel yollarla sikayet davranisinda bulundugu, %17,9’inin

ise hicbir sey yapmadigi sonucuna ulasiimaktadir.
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Ankete katilanlarin, %86,4’ti bayan, %13,6’si erkekler tiiketicilerden
olusmaktadir.

Cevaplayicilarin, %39,7’si 30-39 yas arasi, %24,3 ile 40-49, %20,5 ile 20-29
yas grubundaki cevaplayicilar olusturmaktadir. Evli cevaplayicilarin sayis1 %87,2,
bekarlarin oran1 %7,5’tir. Bosanmus cevaplayici sayist %2,9, dul cevaplayici sayisi

ise %2.,4’tiir.

Ankete katilan kisilerden elde edilen verilere gore, cevaplayicilarin %36,5’1
ev hanimidir. %14,7°’si 6zel sektorde, %14,1’1 serbest meslekte caligmaktadir.

Cevaplayicilar arasinda memur oran1 %11,7 civarindayken, iscilerin oran1 %10,4 tiir.

Cevaplayicilarin %23,2°1 1500 — 1999 YTL arasi, %22,9’u 1000-1499 YTL
arasi, gelire sahiptir. 600 YTL’ den az gelire sahip cevaplayici oram1 %1,9 iken, 5000

YTL ve iizeri gelire sahip cevaplayicilarin oram %3,5’tir.

Cevaplayicilardan gelirlerinin %26 — 35 arasindaki bir yiizdesini zincir gida
perakende marketlerinden aligveris igin harcadiklarini ifade edenlerin yiizdesi,
24,8’dir. Onu, %20,8 ile gelirin %55 ‘inden fazlasini bu tip marketlerde harcayan
kisiler takip etmektedir. Gelirlerinin %5 — 15 arasindaki bir yiizdesini bu tiir

marketlerden aligveris i¢cin harcayan kisilerin orani ise %8,8’de kalmistir.

Cevaplayicilarin %43,7’si lise mezunu olduklarini belirtmislerdir. Egitim
durumu hakkindaki diger yiizdeler ise sOyledir; cevaplayicilarin %?23,2’si ortaokul,
9%15,2’si1 ilkokul mezunudur. Lisans mezunlarmin orani %9,1, 6n lisans mezunlarinin

orani ise %5,3’tiir.

Ankete katilan tiiketicilerin, %12,8’1 Telsiz, %12,3’ii Siimer, %10,7’si Cirpici
mahallesinde oturmaktadir. Bu sayilar, kotali Ornekleme yOntemiyle yiiriitiilen
calismada, mabhallelerin hane halki sayilarindan yola cikarak, her mahalle icin
konulmus kotalar uyarinda, cevaplayicilardan elde edilen kullanilabilir anketlerden

olusmaktadir.
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3.7 ARASTIRMA VERILERININ ANALIZI

Arastirmanin amaci farkli sikayet davranigi gosteren zincir gida perakende
market tiiketicilerinin gruplandirilmas: ve olusturulan gruplarin tanimlanmasi
seklinde ifade edilebilir. Bu amaca ulasabilmek amaciyla, verilere dnce giivenilirlik

analizi, daha sonra diskriminant analizi ve ki-kare ilgi analizi uygulanmustir.

Arastirma modeli cercevesinde olusan gruplarin tanimlanmasi i¢in, belirli bir
Olcek (sosyallik diizeyi Olgegi) yardimiyla yapilan Olctiimler kullamildigr gibi,
yargilar1 konu ile ilgili caligmalardan yola c¢ikarak olusturulmus Olcekler de
kullanilmustir. (Isletmenin sikayete yonelik imaji ve alt boyutlari, sikayete karsi
tutum, is diinyasina yonelik degerleme, devlete yonelik degerleme) Bu nedenle,
Olceklerle yapilan Olctimlerin kararlilik ve tutarhiliginin giivenilirlik analizi ile test
edilmesi gerekmektedir. Bu amagla, yargilar1 arastirmaci tarafindan olusturulmus ve
belirli bir 6zelligi yansitmasi i¢in ortalamalar1 alinan; isletmenin sikayete yonelik
imaj1 ve alt boyutlari, sikayete karsi tutum, is diinyasina yonelik degerleme, devlete

yonelik degerleme Ol¢ceklerine Cronbach Alfa giivenirlilik analizi uygulanmistir.

Giivenilirlik analizi ile dl¢eklerin i¢ tutarliliginin arttirilmasmnin ardindan,
zincir gida perakende marketlerinde yasadiklar: belirli bir sorun karsisinda, farkli
sikayet davraniglar1 gosteren tiiketicilerin gruplandirilmasi ve olusan gruplarin

tanimlanmasi icin diskriminant ve ardindan ki-kare analizi uygulanmaistir.

Diskriminant analizinin uygulanmasi icin, kategorik bagimli degisken ve
metrik bagimsiz degiskenlerin s6z konusu olmasi gerekmektedir. Arastirmada,
kategorik Ozellikteki bagimli degiskenler, tiiketicilerin yasadiklar1 sorun karsisinda
gosterdikleri  sikayet davramglarmin  (Day ve Landon Modeli uyarinca®™)
smiflandirilmasindan olusan, hi¢gbir sey yapmayanlar, kisisel yollara bagvuranlar,
yasal yollara bagvuranlar seklindeki {i¢ sikayet davramis grubudur. Bagiml
degiskenlerin tahminleyicisi niteligindeki bagimsiz degiskenlerin belirlenmesinde,

metrik ozellikte olmalarina dikkat edilmistir. Sikayet davranis grubu ve kota sorular1

disinda arastirmada analize tabi tutulabilecek toplam 19 soru olmasina karsin, 9 soru

378 Bakiniz, s.44
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metrik Ozellikte oldugundan, diskriminant analizine tabi tutulmustur. Bu sorular;
isletmenin sikayete yonelik imaji, sikayete karst tutum, is diinyasina yoOnelik
degerleme, devlete yonelik degerleme, yasanan tatminsizligin 6nem derecesi,
yasanan sorundan sorumluluk yiizdeleri, gida perakendecilerinden market aligveris
sikliklari, zincir gida perakende magazalarindan aligveris siklar1 ve sosyallik
seviyesidir. Bu sorulardan, diskriminant analizi i¢in, 26 degisken ortaya ¢ikmaktadir.
26 degisken yardimiyla hicbir sey yapmayan, kisisel yollara bagvuran ve yasal
yollara bagvuran sikayet davranis gruplarmin nasil ayrim gosterecegi diskriminant

analizi ile incelenmistir.

Diskriminant analizi sonucunda ayristirilan gruplarmn tanimlanmasi, farkli
Ozelliklerinin ortaya cikarilmasi asamasina gelindiginde; oncelikle diskriminant
analizine dahil edilen metrik Ozellikteki verilerin bu agidan incelenmesi, analiz
siirecinde uygulanan ortalamalilarin esitligi testi yoluyla gergeklestirilebilmektedir.
Ancak, diskriminant analizine dahil edilemeyen metrik olmayan veriler agisindan
grup Ozelliklerinin nasil belirlenebilecegi, gruplarin nasil tanimlanabilecegi ve bu
tanimlamay1 yapabilmek i¢in hangi grup iiyeliklerinin dikkate alinacagi onemli

olmaktadir. Bu sorularin cevabin literatiirdeki calismalarda aranmustir.

Yapilan c¢aligmalarin  bircogunda, diskriminant analizinin tek basina
uygulandig goriilmektedir. Bazi aragtirmalar da ise, diskriminant analizi uygulanmis
ve ardindan bu analiz sonucunda anlamli aymrimlarin s6z konusu oldugu gruplar
arasindaki farklhiliklar ve oOzellikler incelenmeye calisilmistir. Ancak yapilan bu
caligmalarda dikkat ceken nokta, metrik 6zellikte olmayan verilerin de diskriminant
analizine dahil edilmis olmasidir. Bu calismada ise, metrik olmadiklar1 i¢in
diskriminant analizine tabi tutulmayan degiskenlerin, ilave bir analizle gruplarla

ilgileri test edilmistir.

Calismalarda, diskriminant fonksiyonlarmmn anlamli ayirimlar sagladigi
gruplarin farklilasan 6zelliklerini belirleyebilmek i¢in, orijinal grup iiyeliklerinden

hareketle, T-test’”, ki-kare analizi®®, bagimsiz degiskenlerin ortalama degerlerinden

7 BLECHER, Lee, “Persistence Toward Bachelor Degree Completion of Student in Family and
Consumer Sciences”, College Student Journal, 40, 3, Sep 2006, s. 469-484, KELLERMAN, Tonya,
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hareketle uygulanan Anova analizi®, Duncan ortalama kargilastirma testi’® ve

korelasyon analizi**’ kullanilmistir.

Yapilan literatiir taramasinda ifade edildigi gibi, genelde kullanilan yontem,
orijinal grup iyeliklerinden hareket etmek seklindedir. Arastirmamizda da,
diskriminant analizi ile ortaya cikan gruplarin Ozelliklerini belirleyebilmek icin

orijinal grup liyeliklerinden hareket edilmistir.

Metrik 6zellikte olmamalar1 nedeniyle analize dahil edilemeyen 13 sorunun,
diskriminant analizi sonucunda ayristirilan gruplar1 tanimlamada kullanilabilmesi
icin ki-kare analizi kullanilmigtir. Sikayet davranis gruplarinin bu sorulardan ortaya
cikan 24 degisken ile ilgileri arastirilarak, gruplar sosyo-ekonomik ve demografik
ozellikler ile perakende aligveris aliskanliklar1 ve yasadiklari sorunun ozellikleri

bakimmdan da tanimlanmaya ¢alisilmigtir.

3.7.1 GUVENILIRLIK ANALIZi

Arastirma modelinde, isletmenin sikayete yonelik imaj1 olarak ifade edilmis
degisken; lg¢ itibar, iic erisim kolayligi, dort isteklilik, ti¢ niyet Ol¢limiine yonelik
likert yargilarindan olusan sorular ile Ol¢iilmistiir. Literatiirde belirtilen
degiskenlerin hepsini barindiran c¢aligmalar bulunmamakla beraber, sikayet

davraniglar: ile ilgili aragtirmalarda kullanilan yargilarin ve ifadelerin genisletilmis

Lynn, Use of Rorschach Inkblot Test to Aid in Diagnosis of Bipolar Disorder in Children and
Adolecents, Doctor of Philosophy, The University of Texas at Austin, August, 2005, s. 70-89

% BENNET, Leah, Claire, Starrett, Predictors of Drug Court Treatment Outcome: The Role of
Co-Occurring Pschological Symptoms, Doctor of Philosophy, The University of Southern
Mississippi, August, 2006, 62-73, BONN, Mark A., FURR, H. Leslie, SUSSKIND, Alex M.,
“Predicting a Behavioral Profile for Pleasure Travelers on the Basis of Internet Use Segmentation”,
Journal of Travel Research, Vol: 37, May 1999, s. 333- 340

! BLAKE, Brian, NEUENDORF, Kimberly, VALDISERRI, Colin, “Taoliring New Websites to
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hallerinden yola c¢ikarilarak bir Olcek olusturulmustur. Ayrica, c¢aligmalarda
kullanilan ifadeler yabanci arastirmalara yoneliktir ve Tiirkiye’de bu amaca yonelik
bir ¢caligma yapilmadigindan; yargilarin, bir 6lgek seklinde degerlendirilmesi icin i¢
tutarhliginin  test edilmesi gerekmektedir. Cevaplayicilara uygulanan anket
formundaki, isletmenin sikayete yonelik imajini degerlemeyi amaclayan, 13 yargi ile

olusturulmus likert 6l¢egin her bir alt boyutuna giivenilirlik analizi uygulanmustir.

Isletmenin itibar degerlemesi ile ilgili olarak cevaplayicilara yoneltilen iic
soruya uygulanan giivenilirlik analizinin diisiik ¢ikmasi nedeniyle, faktorlerin i¢
tutarliligim diisiiren “Firma c¢alisanlarinin bilgi seviyesi diisiiktiir” yargisi ¢ikartilarak
analiz tekrarlanmistir. Sonugta, 0,74 giivenilirlige sahip iki yargi, isletmenin itibar

degerlemesinin yapilacagi sorular olarak belirlenmistir.

Isletmenin Itibar Degerlemesi Ortalama | Standart | ifade Silinirse
Sapma Alfa Degeri

Firmanin sundugu iiriin ve hizmetler | 2,5 0,76 -

kalitelidir.

Firma giivenilirdir. 2,5 0,80 -

Ortalama 2,5 0,70

Tablo 18 isletmenin itibar Degerlemesini Olgmeye Yonelik Yargilar

Tiiketicilerin sorun yasadiklari igletmelerin ulasilabilirliklerini degerledikleri,
ic soruya uygulanan Cronbach Alfa giivenilirlik analizi sonucunun diisiik ¢ikmasi
nedeniyle, silindigi taktirde giivenilirligi arttiracak *“ Firmaya tatminsizligimi iletmek
herhangi bir maliyet dogurmaz” yargisi analizden ¢ikartilmistir. Kalan iki yarg: ile

yapilan analiz sonucunda 0,66 giivenilirlige sahip iki yargiya ulagilmistir.

Isletmenin Ulagilabilirlik Degerlemesi Ortalama | Standart | ifade Silinirse
Sapma | Alfa Degeri

Firmada, sikdyetim ic¢in kolayca muhatap | 2,26 0,90 -

bulabilirim.

Firmaya tatminsizligimi iletmek icin ¢ok | 2,3 0,90 -

fazla ¢caba harcamam gerekmez.

Ortalama 2,27 0,78

Tablo 19 isletmenin Ulasilabilirlik Degerlemesini Olcmeye Yonelik Yargilar
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Isletmenin ¢6ziim saglamaya istekliliginin degerlendirildigi dort soruya
uygulanan giivenilirlik analizi sonucu 0,80 ¢ikmistir ve yargilar arasindan biitiin ile
korelasyonlar1 diisiik olan veya silindigi taktirde giivenilirligi yiikseltecek bir yargi

bulunmadig i¢in, isletmenin isteklilik degerlemesi i¢in bu dort yarg: belirlenmistir.

Isletmenin Isteklilik Degerlemesi Ortalama | Standart | ifade Silinirse
Sapma | Alfa Degeri

Firma, tiiketicilerin sikayetlerini | 2,30 0,83 0,74

titizlikle dinlemektedir.

Firma, tiiketici sikayetlerini gidermek | 2,20 0,87 0,74

icin gerekli cabayi harcar.

Firmanin, sikayete tiiketici yararma bir | 2,17 0,87 0,73

cevap verme olasilig1 yiiksektir.

Firmanin, sikayete neden olan durumu | 2,26 0,86 0,78

ortadan kaldirmas1 c¢ok uzun zaman

almaz.

Ortalama 2,23 0,68

Tablo 20 isletmenin isteklilik Degerlemesini Olcmeye Yonelik Yargilar

Tiiketicilerin tatminsizlik yasadiklar1 isletmelerin niyetlerini degerlemeye
yonelik olarak gelistirilen ii¢ soruya uygulanan giivenilirlik analizi sonucunun diisiik
cikmasi nedeniyle, i¢ tutarhiligy diisiiriip, giivenilirligi diisiiren “ Firmanin sundugu
iriin, hizmet ve iletisimlerde hileli uygulamalar vardu” yargist analizden
cikarilmistir. Tekrarlanan analiz sonucunda, 0,60 diizeyinde kabul edilebilirlik

smirinda bir sonug elde edilmistir.

Isletmenin Niyet Degerlemesi Ortalama | Standart | ifade Silinirse
Sapma | Alfa Degeri

Firma i¢in Onemli olan miisterinin | 2,46 0,79

memnuniyetidir

Firma, tiiketici sorunlarina  duyarl | 2,23 0,79

davranmaktadir.

Ortalama 2,35 0,67

Tablo 21 isletmenin Niyet Degerlemesini Olgmeye Yonelik Yargilar

Arastirma, tiiketicilerin gosterdikleri sikayet davramiglar1 uyarinca belirli

gruplar altinda toplanmis tiiketicilerin, modele konulan degiskenler yardimiyla
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anlamh bir sekilde ayrismasini saglamak amacina dayanmaktadir. Bu amaca hizmet
eden degisken gruplarindan biri, tiiketicilerin sikayete yonelik tutumlardir. Sikayet
davraniglar iizerine yapilmis calismalarda kullanilan yargi ve ifadelerden hareketle
gelistirilen, dokuz likert yargisindan olusan bu 6lgege Cronbach alfa giivenilirlik
analizi uygulanmustir. Olgegin i¢ tutarhhigindaki diisiiklik nedeniyle, silindigi
taktirde ic¢ tutarliligi arttiracak ifadeler analizden c¢ikarilmistir. Sonug olarak, dort

yargidan olusan ve giivenilirligi 0,73 olan bir ifadeler grubu elde edilmistir.

Tiiketicilerin Sikayete Kars1 Tutumlari Ortalama | Standart | ifade Silinirse
Sapma | Alfa Degeri

Aligveriste yasanan sorun ancak sikayet | 2,43 0,82 0,69

yoluyla giderilebilir.

Sikayet davranisi haksizliktan korunmanin | 2,64 0,71 0,59

bir yoludur.

Sikayet tiiketicilere taninmis bir haktir. 2,84 0,47 0,71

Sikayet bir gorevdir. 2,53 0,78 0,69

Ortalama 2,61 0,53

Tablo 22 Tiiketicilerin Sikayete Yonelik Tutumlar1 Olgmeye Yonelik Yargilar

Tiiketicilerin gosterdikleri sikayet davranislarini agiklamaya yonelik olarak
kullanilan diger bir degisken, is diinyasina karst degerlemelerin oldugu o6lgektir.
Sikayet davraniglar1 konusunda daha 6nce yapilmis yabanci arastirmalardaki yargi ve
ifadelerden hareketle olusturulan yedi soruluk oOlcege Cronbach Alfa giivenilirlik
analizi uygulanmistir. Uygulanan analiz neticesinde, yedi yargi ile 0,74 diizeyinde bir
giivenilirlik elde edilmistir. Ancak, ifadelerden birinin (“Firmalar 6nce karlarini
diistiniir.”) biitiin ile korelasyonunun 0,3’ten diisiik olmasi nedeniyle, bu ifade
atilarak analiz tekrarlanmistir. Ikinci analiz sonucunda, 0,76 giivenilirlige sahip alt1

ifadeye ulasilmistir.
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Tiiketicilerin Is Diinyasna  Kars1 | Ortalama | Standart | ifade Silinirse

Degerlemeleri Sapma Alfa Degeri
Firmalar tiiketiciye kars1 diiriisttiir. 1,76 0,78 0,74
Firmalar tiiketiciyi korumaktadir. 1,76 0,78 0,69
Firmalar tiiketici sikayetlerini ¢ozmek ic¢in | 2,02 0,77 0,71
caba sarf eder.

Firmalar tiiketiciye 6nem verirler. 2,1 0,85 0,73
Firmalar  verdikleri taahhiitleri  yerine | 2,06 0,78 0,71
getirmektedir.

Firmalar, satin alma gerceklestikten sonra | 1,63 0,82 0,74
tiiketicilerini unutmazlar.

Ortalama 1,89 0,53

Tablo 23 Tiiketicilerin is Diinyasina Yonelik Degerlemelerini Olcmeye Yonelik Yargilar

Arastirmamizda, sikayet davraniglarini aciklamak amaciyla kullanilan
degiskenlerden  bir  digeri, devletin  tiiketici  sikayetleri = konusunda
degerlendirilmesidir. Daha ©Once bu alanda yapilan caligmalardan esinlenerek
olusturulan yargilarin i¢ tutarhiligmi test etmek amaciyla, Cronbach Alfa giivenilirlik
analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda, dort ifadeden olusan, 0,72 diizeyinde

giivenilirlige sahip bir ifadeler grubu elde edilmistir.
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Tiiketicilerin Devlete Karsi Degerlemeleri | Ortalama | Standart | ifade Silinirse
Sapma | Alfa Degeri

Devlet, tiiketici sikayetleri ile ilgili | 2,21 0,9 0,66

konularda 6nce tiiketiciyi korumaktadir.

Devlet, tiiketici haklarini korumaktadir. 2,16 0,88 0,59

Devlet, tiiketici haklarmi koruyan gerekli | 2,19 0,83 0,63

yasalar1 ¢ikarmistir.

Devlet, tiiketici sikayetlerini hizli bir sekilde | 1,46 0,73 0,73

cOziilmesini  saglayan, hukuki yapiy1

olusturmustur.

Ortalama 2 0,61

Tablo 24 Tiiketicilerin Sikayet Konusunda Devlete Yonelik Degerlemelerini Olcmeyi

Amaglayan Yargilar

3.7.2 DiISKRIMINANT ANALIZi

Diskriminant (Ayirma) analizi, analiz 6ncesinde tanimlanmuis, iki veya ikiden
fazla grubun, belirlenen nitelikler acisindan farklilik gosterip gostermediginin test
edildigi, belirlenen gruplarin ayrimiyla ilgilenen ¢ok degiskenli bir ilgi analizidir.’®*
Gruplarin ayrilmas: isleminde, gruplar arasi varyansin maksimum, gruplar ic¢i

385 Diskriminant analizinde

varyansin minimum olmas1 saglanmaya calisiimaktadir.
gruplarin siniflandirilmasi, ayirma giicii en yiiksek dogrusal baglantilar yardimiyla

yapilmaktadir.**

Diskriminant analizinde, grup olarak ifade edilen bagimli degiskenlerin
kategorik, bu gruplarin tahminine yonelik olarak gelistirilen fonksiyonlarin
olusturuldugu degiskenlerin ise metrik 6l¢ekle Slgiilmiis olmast gerekmektedir.” Bu

nedenle, diskriminant analizinde bagimsiz degisken olarak, aralikli dlcekle Sl¢tilmiis

¥ KURTULUS, a.g.e., s. 385

385 HAIR, Joe F., ANDERSON, Rolph E., TATHAM, Ronald L., BLACK, William C., Multivariate
Data Analysis, Prentice Hall, Fifth Edition, New Jersey, 1998, s 251

% TATLIDIL, Hiiseyin, Uygulamah Cok Degiskenli istatistiksel Analiz, Engin Yayinlari, Ankara,
Subat, 1992, s. 208

7 KALAYCI, Esref, SPSS Uygulamah Cok Degiskenli istatistik Teknikleri, Asil Yayin Dagitim,
ISBN: 975-9091-14-3, 2005, s. 335
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veriler kullanilmistir. Bu degiskenler, tatminsizlik yasanan isletmenin itibar,
ulagilabilirlik, isteklilik ve niyet degerlemesi, sikayet davranisina karsi tutum, is
diinyasina yonelik degerleme, devlete yonelik degerleme, sosyallik seviyesi, gida
perakendecilerinden market aligveris sikliklari, zincir gida perakende magazalaridan
ahigveris siklari, yasanan tatminsizligin 6nem derecesi, tatminsizlikten sorumlu
tutulan taraf/lar ve sorumluluk dereceleri gibi aralikli Olgekle Olgtilmiis

degiskenlerdir.

Analizin bu asamasinda, zincir gida perakende marketlerine yonelik farkli
sikayet davraniglar1 gosteren tiiketici gruplarmin, isletmenin sikayete yonelik imaj
degerlemesi (itibar, ulasilabilirlik, isteklilik niyet), sikayet davranigina karsi tutum, is
diinyasina yonelik degerleme, devlete yonelik degerleme, sosyallik seviyeleri, gida
perakendecilerinden market aligveris sikliklari, zincir gida perakende magazalarmdan
aligveris siklari, yasanan tatminsizligin Onem derecesi, tatminsizlikten sorumlu
tutulan taraf/lar ve sorumluluk dereceleri; degiskenleri yardimiyla anlamli sekilde
ayrisip ayrismadigmin, ayristiklart halde hangi gruplar altinda toplanacaginin ve
gruplarin hangi oOzellikler acismndan farklhilagtiklarmin belirlenmesi s6z konusu

olacaktir.

Arastirma amaci c¢ercevesinde asagidaki hipotez testleri olusturulmustur ve

diskriminant analizi yardimiyla bu hipotezler test edilmeye caligilmisgtir.
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H,: Farkl sikayet davranisi gosteren tiiketiciler sikayet davranisini | - H;
etkileyen faktorler yardimiyla olusturulan fonksiyonlarla, anlamli Kabul
sekilde ayrigmaktadir.

H,: Ayirma fonksiyonlari, farkl sikayet davranisi gosteren tiiketici | - H;
gruplarini, sikayet davranigini etkileyen ayirici faktorler yardimiyla, Kabul
tesadiifi ayirmadan daha iy1 ayirmaktadir.

Hs: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplari, isletmenin | 0,171 | Ho
itibar degerlemesi bakimindan farkli 6zelliklere sahiptir. Kabul
Hy4: Farkl sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplari, isletmenin | 0,000 | Hy
ulasilabilirlik degerlemesi bakimindan farkli 6zelliklere sahiptir. Kabul
Hs: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplari, isletmenin | 0,010 | Hy
isteklilik degerlemesi bakimindan farkli 6zelliklere sahiptir. Kabul
He: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplari, isletmenin | 0.037 | Hy
niyet degerlemesi bakimindan farklh 6zelliklere sahiptir. Kabul
H7;: Farkli sikayet davranist gosteren tiiketici gruplari, sikayet | 0,000 | Hy
davranisina karsi1 tutumlar1 bakimindan farkl 6zelliklere sahiptir. Kabul
Hs: Farkl sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplari, is diinyasina | 0,844 | Hy
kars1 degerlemeleri bakimindan farkli 6zelliklere sahiptir. Kabul
Hy: Farkli sikayet davramisi gosteren tiiketici gruplari, devlete | 0,053 | Hy
yonelik degerlemeleri bakimindan farkli 6zelliklere sahiptir. Kabul
H,o: Farkli sikayet davramigi gosteren tiiketici gruplari, sosyallik | 0,028 | Hy
diizeylerine gore farkl 6zelliklere sahiptir. Kabul
H,;: Farklh sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplari, yasanan | 0,000 | Hy
sorunun Onemine gore farkl 6zelliklere sahiptir. Kabul
Hy,: Farkli sikayet davranmis1 gosteren tiiketici gruplarmn, | 0,000 | Hy
yasadiklar1 sorunlardan perakendeciyi sorumlu gorme yiizdeleri Kabul
farklilik gostermektedir.

Hys: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarmn, | 0,000 | Hy
yasadiklar1 sorunlardan iireticiyi sorumlu gérme yiizdeleri farklilik Kabul
gostermektedir.

Hys: Farkli sikayet davranist gosteren tiiketici gruplarinn, | 0,199 | Hy
yasadiklar1 sorunlardan anlagsmali firmay1 sorumlu gérme yiizdeleri Kabul
farklilik gostermektedir.

H;s: Farklh sikayet davranmis1 gosteren tiiketici gruplarmn, | 0,018 | Hy
yasadiklar1 sorunlardan kendilerini sorumlu gorme yiizdeleri Kabul




farklilik gostermektedir.

Hie: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinin, | 0,590 | Hy
siipermarketlerden aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul
H,7: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarmn, | 0,000 | Hy
hipermarketlerden aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul
Hs: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinin, indirimli | 0,831 | Hp
magazalardan aligveris etme sikliklar1 farklhilik gostermektedir. Kabul
H,o: Farkli sikayet davramisi gosteren tiiketici gruplarmin, kiiciik | 0,020 | Hy
marketlerden aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul
Hyp: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinn, | 0,867 | Hy
bakkallardan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul
H,;: Farkl sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarinin, semt | 0,027 | Hy
pazarlarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul
Hy,: Farkli sikayet davramisi gosteren tiiketici gruplarinin, Migros | 0,003 | Hy
magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul
H,s: Farkl sikayet davranist gosteren tiiketici gruplarinin, Carrefour | 0,008 | Hy
magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul
Hy4: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarinin, Tansas | 0,207 | Hy
magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul
Hjs: Farkli sikayet davramigi gosteren tiiketici gruplarinin, Diasa | 0,637 | Hp
magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul
Hjye: Farkli sikayet davranmisi gosteren tiiketici gruplarmin, Bim | 0,228 | Hy
magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul
H,7: Farkl sikayet davramisi gosteren tiiketici gruplarimin, Kiler | 0,564 | Hy
magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul
Hys: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarinin, Sok | 0,688 | Hy
magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir. Kabul

Arastirma kapsaminda belirlenen 28 hipotezin test edilmesi amaciyla,

Diskriminant analizi uygulanmstir.

Toplam
. Varyans Varyans Kanonikal
Fonksiyon | Ozdeger | Yiizdesi Yiizdesi Korelasyon
1 0,366 74,2 74,2 0,517
2 0,127 25,8 100,0 0,336

Tablo 25 Coklu Diskriminant Fonksiyonlarimn Ozeti
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Kanonik korelasyon katsayisi, iiretilen diskriminant fonksiyonlar: ile gruplar
arasindaki iligskinin derecesini gostermektedir. Buna gore, eger kanonik korelasyon
katsayist sifir ise fonksiyonlar ve gruplar arasinda higbir iligki olmadigmi, bir ise

iliskinin maksimum oldugu s6ylenebilir.*®

Analiz sonucuna gore kanonikal
korelasyonun, birinci fonksiyon i¢in degeri 0,517, ikinci fonksiyon i¢in degeri

0,336 dur.

Kanonik korelasyon katsayisi, fonksiyon ve gruplar arasindaki iligskiyi ortaya
koydugu gibi, karesi alindig:1 taktirde, ortaya c¢ikan diskriminant fonksiyonlarinin,
gruplar arasindaki degismelerin ne kadarini agikladigmi gosteren bir deger elde
edilmis olmaktadir.” Agciklanan toplam varyansi gosteren bu deger, birinci
fonksiyon icin; 0,517% = 0,27, ikinci fonksiyon icin; 0,336 = 0,11°dir. Buna gére,
birinci fonksiyon gruplar arasindaki degismelerin %27’sini, ikinci fonksiyon ise

gruplar arasindaki degismelerin %11’in1 a¢iklamaktadir.

Wilks' | Ki-Kare | Serbestlik
Fonksiyonlarin Testi | Lambda | Degeri Derecesi | Anlamhhk
1 through 2 0,650 155,059 52 0,000
2 0,887 43,041 25 0,014

Tablo 26 Fonksiyonlarin Wilks' Lambda Degerleri

Analizin temel noktasi, her bir diskriminant fonksiyonunun anlamli olup
olmadigini test edilmesidir. Bu amagla, diskriminant fonksiyonlarinm ayirma
giicliniin istatistiksel olarak anlamliligini 6lcen Wilks’ Lambda degerinin test
edilmesi gerekmektedir. Wilks” Lambda, diskriminant fonksiyonlarmin bagimlh

390

degiskendeki degismeleri aciklayamadigi kismu ifade etmektedir”™ Tabloda goriilen
analiz sonuclarina gore, birinci fonksiyonun anlamhilik degeri 0,000, ikinci

fonksiyonun anlamlilik degeri 0,014’tiir. Kisaca, analize sokulan degiskenler

¥ KLECKA, William R., Discriminant Analysis, ISBN: 0-8039-1491-1, Quantitative Applications
in the Social Sciences Series, Series Number: 07-019, Sage Publications, California, 1980, s. 36

39 Ae., s. 37

% MEYERS, Lawrence S., GAMST, Glenn, GUARINO, A.P., Applied Multivariate Research
Design and Interpretation, ISBN: 1-41429-0412-9, Sage Publications, 2006, s. 262
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yardimiyla ortaya ¢ikan iki diskriminant fonksiyonunun da ayirma giicii istatistiksel

olarak olduk¢a anlamlidir.
Hipotez;:

Ho: Farkl sikayet davranisi gosteren tiiketiciler(yasal yollara basvuranlar,
kisisel yollara basvuranlar, hi¢bir sey yapmayanlar), sikayet davranisini etkileyen

faktorler yardimiyla olusturulan fonksiyonlarla, anlamli sekilde ayrismamaktadir.

H;: Farkl sikayet davranisi gosteren tiiketiciler(yasal yollara basvuranlar,
kisisel yollara basvuranlar, hi¢bir sey yapmayanlar), sikayet davranisini etkileyen

faktorler yardimiyla olusturulan fonksiyonlarla, anlamh sekilde ayrigsmaktadir.

Ulasilan analiz sonucuna gore, H; hipotezi her iki diskriminant fonksiyonu

icin %95 giiven smirinda, 0,000 ve 0,014 anlamlilik seviyesinde kabul edilmistir.

Diskriminant analizi ile elde edilen iki fonksiyonun sagladigi anlamlilig1 test
ettikten sonra, bu ayirma fonksiyonlar: ile en yiiksek korelasyona sahip degiskenleri

belirlemek gerekmektedir.

Fonksiyon

1 2
Tatminsizligin Onem Derecesi 475 -, 146
Perakendecinin Sorumluluk Yiizdesi -,379 ,120
Hipermarketlerden Aligveris Sikligi 377 -, 324
Ureticinin Sorumluluk Yiizdesi ,341 -,088
Sikayete Karsi Tutum 313 -,240
Migros Magazalarindan Aligveris Sikligi ,291 ,023
Carrefour Magazalarindan Aligveris Siklig1 ,264 ,079
Kiiciik Marketlerden Aligveris Sikligi -,241 -,030
Sosyallik Seviyesi ,230 ,030
Kendi Sorumlulugu ,228 ,146
Semt Pazarlarindan Aligveris Siklig1 -,204 ,186
Tansas Magazalarindan Aligveris Siklig1 ,151 ,031
Diasa Magazalarindan Aligveris Sikligi ,081 -,013
Sok Magazalarindan Aligveris Sikligi -,074 -,001
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Fonksiyon

1 2
Indirimli Magazalardan Aligveris Siklig1 -,052 ,012
Is Diinyasina Kars1 Degerleme ,050 -,005
Isletmenin Ulasilabilirlik Degerlemesi ,061 985
Isletmenin Isteklilik Degerlemesi -,026 443
Devlete Kars1 Degerleme -,070 -,333
Isletmenin Niyet Degerlemesi -,106 329
Isletmenin Itibar Degerlemesi -,019 ,272
Anlagmali Firmanm Sorumlulugu -,035 -,255
Bim Magazalarindan Aligveris Siklig1 -,086 ,204
Kiler Magazalarindan Alisveris Sikligi ,020 -,152
Stipermarketlerden Aligveris Siklig1 ,075 ,077
Bakkallardan Aligveris Siklig1 -,036 -,048

Tablo 27 Yap1 Matrisi

Bagimsiz ve tahmine yardimci nitelikteki degiskenlerin, diskriminant
fonksiyonlar1 ile olan korelasyonlarmin gosterildigi®' yapi matrisi, diskriminant
fonksiyonundaki katsayilar1 diisik ve dolayisiyla ayrici Ozellikleri az olan
degiskenleri gorme imkani saglamaktadir. Arastirmamizda diskriminant analizine
tabi tutulan degiskenlerin hepsi, gruplarin anlamli bir sekilde ayrilmasini saglamak

icin kullanilmustir.

Yap1 matrisinde, iki fonksiyonu olusturan degiskenler ve degisken katsayilar:
belirtilmektedir. Ancak, bu sonucglardan degiskelerin fonksiyonlardaki belirleyicilik
sirast hakkinda bilgi sahibi olma olanagr yoktur. Yapr matrisinde bulunan
degiskenlerin, her bir fonksiyon icin genel etkilerinin, ayirma giiclerinin ne oldugu
yoniinde bir swalama yapabilmek amaciyla, etki endeksi hesaplamasina
gidilmektedir. Analiz sonucunda birden fazla diskriminant fonksiyonu ortaya ¢ikmasi

durumunda, her bir degiskenin etkisi goreceli de olsa, bu endeksle

¥ TABANCHNICK, Barbara G., FIDELL, Linda S., Using Multivariate Statistics, Fifth Edition,
Pearseon International Edition, ISBN: 0-205-45938-2, 2007, s. 391
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hesaplanabilmektedir. Genel etki degeri, bir degiskenin her fonksiyondaki oneminin

393.

toplamiadir. *** Etki degeri hesaplamasi su sekilde yapilmaktadir™™’;

Diskriminant ~ Fonksiyonlarimin ~ Goéreceli  Ozdegerleri:  (Fonksiyonun

Ozdegeri) / (Biitiin Anlamli Fonksiyonlarm Ozdeger Toplami)
Etki Degeri: (Agirliklarin Karesi) x (Goreceli Ozdeger Orani)
Genel Etki Endeksi: 1. Fonksiyon Etki Degeri + 2. Fonksiyon Etki Degeri

Yukarida gosterildigi gibi hesaplanan goreceli genel etki endeksi degerleri,

tabloda gosterilmistir.

Degisken Genel Etki Endeksi
Tatminsizligin Onem Derecesi 0,173
Hipermarketlerden Aligveris Sikligi 0,133
Perakendecinin Sorumluluk Yiizdesi 0,110
Isletmenin Ulasilabilirlik Degerlemesi 0,091
Ureticinin Sorumluluk Yiizdesi 0,088
Sikayete Karsi Tutum 0,088

Migros Magazalarindan Aligveris Siklig1 0,063

Carrefour Magazalarindan Aligveris Sikligi | 0,053

Isletmenin Isteklilik Degerlemesi 0,051
Kendi Sorumlulugu 0,044
Kiiciik Marketlerden Alisveris Siklig1 0,043
Semt Pazarlarindan Aligveris Siklig1 0,040
Sosyallik Seviyesi 0,040
Isletmenin Niyet Degerlemesi 0,036
Devlete Kars1 Degerleme 0,032
Isletmenin Itibar Degerlemesi 0,019

32 OKUMUS, Abdullah, Tiiketicilerin Fiyat Algilamasi Uzerinde Etkili Olan Sosyo-Demografik
Ozellikler ve Satinalma Davramslari ile Fiyata Yonelik Algilamalar1 Arasindaki iliskinin
incelenmesi, Doktora Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali
Pazarlama Bilim Dali, 2003, s. 151

% HAIR ve Digerleri, a.g.e.,s. 273
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Degisken Genel Etki Endeksi

Anlagmali Firmanm Sorumlulugu 0,018
Tansas Magazalarindan Aligveris Siklig1 0,017
Bim Magazalarindan Aligveris Siklig1 0,016
Kiler Magazalarindan Alisveris Sikligi 0,006
Siipermarketlerden Aligveris Siklig1 0,006
Diasa Magazalarindan Aligveris Sikligi 0,005
Sok Magazalarindan Aligveris Siklig1 0,004
Indirimli Magazalardan Alisveris Siklig 0,002
Is Diinyasina Kars1 Degerleme 0,002
Bakkallardan Aligveris Siklig1 0,002

Tablo 28 Yap1 Matrisindeki Degiskenlerin Goreceli Genel Etki Endeksleri

Degerleme sonucunda gruplar arasinda anlamli aymrmalar saglayabilen iki
fonksiyon ve bu fonksiyonlar1 olusturan degiskenlerin, ayrmaya katkilar1 tabloda
gosterilmektedir. Buna gore, diskriminant fonksiyonuna en yiiksek katkiy1
tatminsizligin 6nem derecesi saglamistir. Daha sonra sirasiyla, hipermarketlerden
ahisveris sikliklari, perakendecinin sorumluluk yiizdesi, isletmenin ulasilabilirlik
degerlemesi, iireticinin sorumluluk yiizdesi ve sikayete karsi tutum, fonksiyonlarin

ayrim giiciine en biiylik katki saglayan degiskenlerdendir.

Diskriminant analizinin en 6nemli amaci, gruplar1 birbirinden ayirmaktir.
Analize tabi tutulan degiskenlerle olusturulan aywrma fonksiyonlar1 ile,
cevaplayicilarin ne kadar dogru smiflandirdigi ve bu fonksiyonlar kullanilarak ne
kadar anlamli tahmini smiflandirmalar yapilabileceginin de test edilmesi
gerekmektedir. Buradan yola cikarak, fonksiyonlar neticesinde elde edilen dogru
smiflandirma oraninin, tesadiifi siniflandirma oranindan anlamli sekilde daha biiyiik

olup olmadig: test edilecektir.

Tesadiifii gruplamadan daha iyi bir gruplama yapilip yapilmadig: test
edilirken bunun yaninda, smiflandirmanin degeri hakkinda bir inceleme yapilmasi

icin, Capraz Gegerlilik “Cross-Validation” yontemi** kullanilmaktadir. Bu yontemin

P HAIR, vd, a.g.e.,s. 273
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amaci, analizin uygulandigi Ornekten, belirli gruplar c¢ekip, bu gruplara
fonksiyonlarin tekrar uygulanmasi sonucu elde edilen dogru siniflandirma oraninin,
tim verilerden elde edilen dogru smiflama orani ile karsilastirilmasidir. Bu
degerleme yontemi i¢in farkli yollar kullanilmaktadir. Bu yollardan bir tanesinde,
ornek iki gruba ayrilir ve diskriminant fonksiyonlar1 bu ayrilan 6rnek grubuna
uygulanarak sonuglar degerlendirilir.® Diger yollar i¢in referans verilen kitabin ilgili
bolimii incelenebilir. Capraz Gecgerlilik yontemi sonucunda, elde edilen dogru
smiflama orani, arastirmada elde edilen dogru smiflama orani ile uyum gosteriyor ve

aralarinda cok biiyiik bir fark yoksa, ayirimin uygunlugundan bahsedilebilir.

%5 Ae., s. 241
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Tahmin Edilen Grup
Uyeligi
®
~5 | BEI=E | =
2 P g >°.‘ g <
28 |52 28 =
2 223 %
. R |23 83
Sikayet Davramis Grubu S g R =R
B Hicbir Sey Yapmayanlar 30 22 15 67
%0 Kisisel Yollara Basvuranlar 11 77 51 139
=
'2 E Yasal ve Resmi Yollara Basvuranlar |7 31 131 169
=
{3 Hicbir Sey Yapmayanlar 44,8 32,8 (224 100
Té < Kisisel Yollara Basvuranlar 7,9 55,4 | 36,7 100
g E Yasal ve Resmi Yollara Basvuranlar | 4,1 18,3 | 77,5 100
Hicbir Sey Yapmayanlar 18 30 19 67
= Kisisel Yollara Basvuranlar 20 64 55 139
= C%‘ Yasal ve Resmi Yollara Basvuranlar | 10 38 121 169
[P
5 Hicbir Sey Yapmayanlar 26,9 44,8 | 28,4 100
N
g 2 Kisisel Yollara Basvuranlar 14,4 46,0 | 39,6 100
S E Yasal ve Resmi Yollara Basvuranlar | 5.9 22,5 | 71,6 |100

Orijinal gruplandirmanin %63,5’1 dogru smiflandirildi.

Capraz Gecgerlilik Yontemi ile gruplandirmanin %54,1°1 dogru siiflandirdi.

Tablo 29 Simiflandirma Sonuclar:

Diskriminant analizi sonucu elde edilen aymrma fonksiyonlarinin dogru

smiflandirma orani; (30+77+131)/375= 0,635, diger bir degisle %63,5’dir.

Capraz Gecerlilik yontemi sonucu elde edilen gruplama, %54,1 oraninda
dogru smiflandirmanin s6z konusu oldugunu gostermektedir. Arastirmadan elde
edilen smiflamanin %63,5 oldugu goz Oniine bulunduruldugunda, fonksiyonlarin

smiflama degerinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilabilir.

171



Ayirma fonksiyonlarinmm %63,5 dogru smiflama oranin, tesadiifi ayirmadan
istatistiksel olarak daha anlamli olup olmadigim test etmek i¢cin, Morrison’un sans

modeli kullanilmaktadir.”®® Bu modele gore;
P(Dogru)=[(67/375)*(30/375)]1+(139/375)*(77/375)]+[(169/375)*(131/375)]
=0,2478

Bu deger, ayirma fonksiyonu kullanilmadan tesadiifi sans modeli yardimiyla
herhangi bir kisinin yaklasik %?25 olasilikla dogru siniflandirilabilecegini ifade
etmektedir. Ayirma fonksiyonunda elde edilen %63,5’lik dogru siniflama oraninin,
%25’liik tesadiifi stmiflamadan anlamli derecede biiyiik olup olmadigini test etmek

gerekmektedir.
n: 375 p: 0,635 0=0,01
Ho= I1p=0,248

Hli H() > 0,248

P-Thh o, = V[ (1 -Tp)] /n

0,635 - 0,248

7 = = 17.35
V' [0,248 (1 - 0,248)]/ 375

Hesaplanan 17,35 Z degeri, teorik Z degerinden (1,64) cok biiyiiktiir. Buna
gore, Hp reddedilecek, H; kabul edilecektir. Kisaca, diskriminant fonksiyonu,

tesadiifi ayirmaya gore cok daha 1yi bir stniflama yapmaktadir.

Yapilan bu analizin neticesinde;

3% KURTULUS, a.g.e., s. 393
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Hipotez;:

Ho: Ayirma fonksiyonlari, farkl sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarini,
sikayet davramisin etkileyen ayirici faktorler yardimiyla, tesadiifi ayirmadan daha 1yi

ayirmamaktadir.

H;: Ayirma fonksiyonlari, farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarini,
sikayet davranisim etkileyen ayirici faktorler yardimiyla, tesadiifi ayirmadan daha 1yi

ayirmaktadir.

Yukaridaki sekilde belirlenen hipotezlerden, H; hipotezi % 95 giiven smirinda
kabul edilmistir. Ayirma fonksiyonlari, farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici
gruplarmi, sikayet davramisimi etkileyen ayiricit faktorler yardimyla, tesadiifi

ayirmadan anlaml bir sekilde daha iyi ayirmaktadir.”

Bu sonuca gore, Day ve Landon alternatif sikayet davranislart modelinden
yola c¢ikilara olusturulan ve diskriminant analizinin bagimhi degiskenini
konumundaki tiiketicilerin yoneldikleri sikayet davranislari, analiz sonucunda da
modellestirildigi gibi Hi¢cbir Sey Yapmayanlar, Kisisel Yollara Bagvuranlar ve Yasal
Yollara Bagvuranlar seklinde ayrismistir. Yine diskriminant fonksiyonlarina gore,
isletmenin itibar, ulasilabilirlik, isteklilik, niyet degerlemesi, sikayet davranigina
kars1 tutum, is diinyasma yonelik degerleme, devlete yonelik degerleme, sosyallik
seviyeleri, yasanan tatminsizligin onem derecesi, gida perakendecilerinden market
ahsveris sikliklari, zincir gida perakende magazalarindan aligveris siklari,
tatminsizlikten sorumlu tutulan taraf/lar ve sorumluluk dereceleri gibi modelde
bulunan degiskenlerin, farkli derecelerle farkli sikayet davraniglarma yonelmeyi

etkiledikleri sdylenebilir.

Arastirmanin, diskriminant analizi ile baglantil1 diger bir amaci, farkli sikayet
gruplariin, diskriminant fonksiyonunun ayrici 6zellige sahip degiskenleri agisindan

farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesidir.

Analize tabi tutulan degiskenlerin, gruplar bazinda ortalama degerleri ve
standart sapmalar1 tablolarda tek tek incelenmistir. Degiskenlerin Sl¢iimii sirasinda
farkli 0Olgceklerin  kullanilmasit nedeniyle, ayni Olcek tipiyle oOl¢iilmiis olan

degiskenlerin verileri birlikte gosterilmistir.
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Cevaplayicilarin; isletmenin itibar, ulasilabilirlik, isteklilik ve niyet
degerlemeleri, sikayete karsi tutumlari, is diinyasina ve devlete kars1 degerlemeleri,
3’li likert oOlcegi (1: Katilmiyorum 2: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 3:

Katiliyorum) ile 6lctilmiistiir.

Hicbir Sey | Kisisel Yollara | Yasal Yollara

Yapmayanlar | Basvuranlar Basvuranlar
< < <
§ o] = o] ] ]
= . & = .E | R . E
= =5 |k = 5|k =l
o wn N o nwnn | Q wn N
Isletmenin Itibar | 2,61 0,59 2,42 0,74 2,52 0,68
Degerlemesi
Isletmenin 2,47 0,73 2,07 0,76 2,37 0,77
Ulasilabilirlik
Degerlemesi

Isletmenin Isteklilik | 2,41 0,61 2,11 0,63 2,26 0,73
Degerlemesi

Isletmenin Niyet | 2,53 0,50 2,28 0,66 2,33 0,72
Degerlemesi

Sikayete Karsi Tutum | 2,40 0,64 2,61 0,51 2,70 0,48

Is Diinyasina Kars1 | 1,87 0,58 1,88 0,52 1,91 0,53
Degerleme

Devlete Kars1 | 1,94 0,59 2,11 0,61 1,95 0,63
Degerleme

Tablo 30 isletme, Sikayet, Is Diinyasi ve Devlet Degerlemeleri Konusunda Gruplar
Bazinda Ortalama ve Standart Sapmalar
Cevaplayicilarin  sosyallik diizeylerine iligkin veriler, kendine 0zgii bir
degerleme ile puanlanan bir 6lgek ile Olgiilmiistiir”’. Cevaplayicilara yoneltilen
sosyallik seviyesi test sorularinin her biri Evet-Kararsizim-Hayrr seklinde
olciilmiistiir. Olcek kullanim agiklamasma uygun olarak yapilan degerleme
sonucunda, sorulara yiiksek sosyallik diizeyine isaret edecek sekilde cevap verenler 1

puan, diisiik sosyallik diizeyine isaret edecek sekilde cevap verenlere 0 puan ve

T KOKNEL, a.g.e., s. 354

174



kararsiz kaldiklarmi ifade edenlere 0,5 puan verilerek degerleme yapilmistir. Bu

degerlemelerin gruplar agisindan ortalamalari tabloda gosterilmistir.

Hicbir Sey | Kisisel Yollara | Yasal Yollara
Yapmayanlar | Basvuranlar Basvuranlar

] ] ]

% s % < % <
= E | = E | = =
= TS |k TS|k =
o n = nw | O n

Sosyallik Seviyesi 17,27 | 3,76 17,68 | 3,41 18,50 3,61

Tablo 31 Sosyallik Seviyelerinin Gruplar Bazinda Ortalama ve Standart Sapmalari

Tatminsizligin Onem derecesi ile ilgili bilgiler, 1 ve 10 arasinda

derecelendirilmis aralikli 6lcek yardimiyla Olgiilmiistiir. Elde edilen sonuglarm,

gruplar bazinda degerlemesi tablodadir.

Hicbir Sey | Kisisel Yollara | Yasal Yollara

Yapmayanlar | Basvuranlar Basvuranlar

] ] ]

% s < < % <

= . £ = .E | = . &

= TS |k TS|k =

o n o nw | O n A
Tatminsizligin Onem | 5,94 2,33 6,96 2,49 7,82 2,30
Derecesi

Tablo 32 Tatminsizligin Onem Derecesinin Gruplar Bazinda Ortalama Ve Standart

Sapmalar1

Yasanan sorunun sorumluluk degerlemesine ait bilgiler, yiizde ( %) seklinde
acik uclu oransal bir 6lgek yardimiyla Ol¢iilmiistiir. Yasanan sorundan hangi tarafi ne

kadar sorumlu gordiiklerini 6grenmek amaciyla, cevaplayicilardan yiizde olarak

sorumlulugu dagitmalar1 istenmistir.

Hicbir Sey | Kisisel Yollara | Yasal Yollara

Yapmayanlar | Basvuranlar Basvuranlar

] ] ]

% s % s % <

= .E | = .E | = . £

T |22 |f |25 |E |23

C n o nw | O n
Perakendecinin 100 0 914 22,8 84,31 30,56
Sorumluluk Yiizdesi
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Ureticinin 0 0 6,51 19,6 12,48 27,9
Sorumluluk Yiizdesi

Anlasmali  Firmanin | O 0 1.4 10,32 | 0,29 2,29
Sorumluluk Yiizdesi

Kendi Sorumluluk | O 0 0 0 2,84 14,31
Yiizdesi

Tablo 33 Yasanan Sorundan Sorumluluk Yiizdelerinin Gruplar Bazinda Ortalama ve
Standart Sapmalar1
Cevaplayicilarin perakende aligveris aligkanliklari ile ilgili veriler, gida
perakendecilerinden market aligveris sikliklari, zincir gida perakende magazalarmdan
alhisveris sikliklar1 seklinde iki farkli soru ile degerlendirilmistir. “Sik Sik Yaparim”,
“Nadiren Yaparim”, “Hi¢ Yapmam” seklinde aralikli 6l¢ekle dl¢iilmiis olan sorularin

gruplar bazinda ortalamalar1 tabloda verilmistir.

. 1 Kisisel Yasal
Yl:lfll:;r Es’l}; v Yollara Yollara
pmay Basvuranlar | Basvuranlar
g g g
g = g =2 E =3
=~ 5] = 5] = 5]
= s = n o135 | <
= = = = = =
) D ) D ) N
Siipermarketlerden Aligveris | 2,63 0,55 2,61 0,57 | 2,67 |0,54
Sikhigi
Hipermarketlerden Aligveris | 1,33 0,59 1,74 0,80 | 1,87 |0,79
Sikhigi
Indirimli Magazalardan 2,63 0,65 2,6 0,71 | 2,57 |0,70
Aligveris Siklig1

Kiiciik Marketlerden Alisveris | 2,25 0,80 2,16 0,80 | 1,96 | 0,80
Sikhigi

Bakkal Aligveris Siklig1 1,88 0,77 1,9 0,76 | 1,85 | 0,79

Semt Pazarlarindan Alisveris | 2,6 0,74 2,33 0,81 |2,26 |0,87
Sikhigi

Migros Magazalarindan 1,52 0,77 1,64 0,80 | 1,87 | 0,81
Aligveris Siklig1
Carrefour Magazalarindan 1,88 0,81 1,95 0,85 2,18 | 0,77
Aligveris Siklig1
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. 1. Kisisel Yasal
Yl:lfll:;r 2;’1); v Yollara Yollara
pmay Basvuranlar | Basvuranlar
g g g
g g g E £ | &
< ] < ] < ]
= «z = no o135 | <
= = = = = =
) D ) R ) D
Diasa Magazalarindan Aligveris | 1,91 0,87 1,96 0,87 |2,02 |0,86
Sikhigi
Bim Magazalarindan Aligveris | 2,67 0,61 2,5 0,78 | 2,51 | 0,74
Siklig1
Kiler Magazalarindan Aligveris | 1,61 0,82 1,74 0,85 | 1,69 |0,79
Sikhigi
Sok Magazalarindan Algveris | 1,84 0,91 1,8 0,84 | 1,74 |0,81
Sikhig1

Tablo 34 Gida Perakendecilerinden Market Alisveris Sikhiklar ve Zincir Gida

Perakende Magazalarindan Alisveris Sikliklar1 Bazinda Grup Ortalamalar: ve Standart

Sapmalar1

Analize tabi tutulan degiskenler agisindan, farkl sikayet davranislari gosteren

gruplar arasindaki ortalama farklarinin anlamli olup olmadiginimn test edilmesi sz

konusudur. Diskriminant analizi dahilde, Wilks’ Lambda istatistigi kullanilarak

gerceklestirilen grup ortalamalarinin esitliginin testi, bu farklarin anlamliligin ortaya

koymaktadir. Ikiden fazla ortalamanm farklihmnin test edildigi F testi ile yapilan test

sonucunda, elde edilen sonuclar agagidadir.

Wilks'
Lambda F dflt | df2 | Sig.
Isletmenin Itibar Degerlemesi 0,991 1,774 21 372 ,171
Isletmenin Ulasilabilirlik Degerlemesi 0,957 8,361 2| 372 ,000
Isletmenin Isteklilik Degerlemesi 0,975 4,691 2|1 372( ,010
Isletmenin Niyet Degerlemesi 0,982 3,326 2| 372| ,037
Sikayete Karsi Tutum 0,959 8,004 21 372( ,000
Is Diinyasina Kars1 Degerleme 0,999 0,170 21 372 ,844
Devlete Kars1 Degerleme 0,984 2,953 21 372 ,053
Sosyallik seviyesi 0,981 3,623 2 372( ,028
Tatminsizligin Onem Derecesi 0,921 | 15,874 21 372( ,000
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Wilks'
Lambda F dflt | df2 | Sig.
Perakendecinin Sorumluluk Yiizdesi 0,949 | 10,087 21 372( ,000
Ureticinin Sorumluluk Yiizdesi 0,958 8,092 21 372( ,000
Anlagmali Firmanim Sorumlulugu 0,991 1,621 21 372 ,199
Kendi Sorumlulugu 0,979 4,045 2| 372| ,018
Siipermarketlerden Aligveris Siklig1 0,997 0,529 21 372 ,590
Hipermarketlerden Aligveris Siklig1 0,939 | 12,127 21 372( ,000
Indirimli Magazalardan Aligveris Siklig1 0,999 0,185 21 372 ,831
Kiiciik Marketlerden Alisveris Siklig1 0,979 3,973 21 372 ,020
Bakkal Aligveris Siklig1 0,999 0,143 21 372 ,867
Semt Pazarlarindan Aligveris Siklig1 0,981 3,641 21 372 ,027
Migros Magazalarindan Aligveris Siklig1 0,970 | 5,780 2| 372 ,003
gla;(rlrlegflour Magazalarindan ~ Aligveris 0.974 4.871 2| 372| 008
Tansas Magazalarindan Aligveris Siklig1 0,992 1,579 20 372 ,207
Diasa Magazalarindan Aligveris Sikligi 0,998 0,452 21 372 ,637
Bim Magazalarindan Aligveris Siklig1 0,992 1,485 21 372 ,228
Kiler Magazalarindan Alisveris Sikligi 0,997 0,574 21 372 ,564
Sok Magazalarindan Aligveris Siklig1 0,998 0,377 2| 372| ,686

Tablo 35 Grup Ortalamalarimin Esitligi Testi

F Testi Sonucuna gore, hi¢bir sey yapmayan, kisisel yollara bagvuran ve yasal
yollara bagvuran tiiketicilerin, isletmenin ulasilabilirlik, isteklilik ve niyet
degerlemeleri, sikayete karsi tutum ve sosyallik seviyeleri, tatminsizligin 6nem
derecesi, perakendecinin sorumluluk yiizdesi, iireticinin sorumluluk yiizdesi,
cevaplayicinin kendi sorumlulugu, hipermarketlerden, kiigiik marketlerden, semt
pazarlarindan, Migros ve Carrefour magazalarindan aligveris sikliklar1 acisindan
farkli ozeliklere sahip oldugu goriilmektedir. Bu analiz sonucunda, anlamli ¢ikan
farklhiliklar tek tek incelenmistir. Anlamli ¢ikmayan sonuglar i¢in gruplar arasinda
herhangi bir fark olusmadigindan, H, kabul edilmis ve inceleme

detaylandirilmamustir.
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Hipotez,:

Ho: Farklh sikayet davranigi gosteren tiiketici gruplari, isletmenin

ulagilabilirlik degerlemesi bakimindan farkli 6zelliklere sahip degildir.

H;: Farklh sikayet davranigt gosteren tiiketici gruplari, isletmenin

ulasilabilirlik degerlemesi bakimindan farkli 6zelliklere sahiptir.

Grup ortalamalarinin esitligi testi sonucuna gore, yukarida ifadelestirilen
hipotezlerden, %95 giiven smirinda 0,000 anlamlilik diizeyinde H; kabul, Hp
reddedilmistir. Buna gore, tiiketicilerin tatminsizlik yasadiklar1 isletmelerin
ulasabilirlik degerlemeleri, sikayet davranig gruplarina gore farklihik gostermektedir

ve bu fark anlamlidir.

1 1,25 1,5 1,75 2 225 25 275 3

Teuefewde g £o§ 1qSH —m—

Ieuemaseq BIC[OA [BSBA
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Sekil 14 Sikayet Gruplarmin isletme Ulagilabilirlik Degerleme Ortalamalar

Bu sonucu, sikayet grup ortalamalarina gore degerlendirmek gerekirse,
yasadiklar1 tatminsizlik karsisinda yakinlarini uyarma, olayr onlara anlatma,
magazadan bir daha aligveris etmeme gibi kisisel sikayet yollarina basvuran
tiikketiciler, sorun yasadiklar1 isletmeyi ulasilabilirlik acisindan en diisiik degerleyen
tiketicilerdir. Tatminsizlik karsisinda yasal yollara bagvuranlar, isletmeyi
ulagilabilirlik acisindan daha olumlu degerlendirirken, en olumlu degerleme sorun

karsisinda hi¢bir sey yapmayip durumu unutan kisiler tarafindan ortaya konmaktadir.
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Hipotezs:

Ho: Farkl sikayet davranist gosteren tiiketici gruplari, isletmenin diizeltme

saglamaya isteklilik degerlemesi bakimindan farkli 6zelliklere sahip degildir.

H,: Farkli sikayet davramig1 gosteren tiiketici gruplari, isletmenin isteklilik

degerlemesi bakimindan farkl 6zelliklere sahiptir.

Grup ortalamalarinin esitligi testi sonucuna gore, %95 giiven smirinda ve
0,10 anlamlilik seviyesinde H; hipotezi kabul edilmistir. Buna gore, tiiketicilerin
tatminsizlik yasadiklar1 isletmelerin diizeltme saglamaya isteklilik degerlemeleri,

sikayet gruplarina gore farklilik gostermektedir ve bu fark anlamlidir.

reuekewde X Ao§ HQSH —m—

JeuemaSeq eIC[OA [BSBX
Tejuemased IR0 [OSISIY

Sekil 15 Sikayet Gruplarin isletme Isteklilik Degerleme Ortalamalar

Bu sonucu, sikayet grup ortalamalarina gore degerlendirmek gerekirse,
tatminsizlik yasadiklar1 isletmeleri diizeltme saglamaya isteklilik bakimindan en
diisiik ortalama ile degerleyen grup, sorunu yakinlarma anlatmayi, onlar1 uyarmayi
ve bir daha ilgili magazadan alisveris etmemeyi tercih eden tiiketicilerden
olugmaktadir. Sorunlarimi firmaya iletmeyi ya da hukuki yollarla sorunlarina ¢6ziim
aramay1 secen tiiketiciler ise, kisisel yollara bagvuranlara gore, isletmeyi diizeltme
saglamaya isteklilik bakimindan daha yiiksek degerlemektedir. Ancak, tatminsizlik
yasadiklar1 igletmelerin diizeltme saglamaya istekliliklerini en yiiksek degerleyen

grup, durum kargisinda hi¢bir sey yapmamay: tercih eden ve olay1 unutan gruptur.
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Hipotezg:

Ho: Farkli sikayet davramigi gosteren tiiketici gruplari, isletmenin niyet

degerlemesi bakimindan farkl 6zelliklere sahip degildir.

H;: Farkli sikayet davramigi gosteren tiiketici gruplari, isletmenin niyet

degerlemesi bakimindan farkl 6zelliklere sahiptir.

Grup ortalamalarinin esitligi testi sonucuna gore, %95 giiven smir1 ve 0,037
anlamlilik seviyesinde H; hipotezi kabul edilmistir. Buna gore, tatminsizlik
yasadiklar1 isletmeye yoOnelik niyet degerlemeleri, her sikayet grubunda farklilik

gostermektedir.

Ieuemaseq BIC[OA [BSBA
Teuemased IeO X (oSS
Teuelewde g £o§ nqSH —m—

Sekil 16 Sikayet Gruplarin Isletme Niyet Degerleme Ortalamalar

Bu sonucu sikayet grup ortalamalar1 yardimiyla degerlemek gerekirse, sorun
yasadiklar1 isletmeleri en diisiik niyet ortalamasi ile degerleyen tiiketiciler,
yasadiklar1 sorunu yakinlarma anlatan ve magazadan bir daha aligveris etmeyen
kisilerdir. Yasal yollarla sikayet eden tiiketicilerin, sorun yasadiklar1 isletmeye
yonelik degerlemeleri daha yiiksekken, gruplar arasindaki en diisiik degerleme, sorun

karsisinda hicbir sey yapmamayi tercih eden kisilere aittir.
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Hipotez;:

Ho: Farkli sikayet davramigi gosteren tiiketici gruplari, sikayet davranigina

karg1 tutumlar1 bakimindan farkh 6zelliklere sahip degildir.

H,: Farkli sikayet davramisi gosteren tiiketici gruplari, sikayet davranigina

karg1 tutumlar1 bakimindan farkh 6zelliklere sahiptir.

Wilks” Lambda istatistigi kullanilarak yapilan F testi sonucuna gore,
gruplarin sikayete karsi tutumlar1 arasinda 0,000 anlamhilik diizeyinde 6nemli bir
farklilik gostermektedir. Kisaca, H; hipotezi % 95 giiven smirinda kabul
edilmektedir.

Teuedewde g £o§ nqSH —m—

Jeuemaseq BIL[O X [BSBA
Teuemased Ie0 X (oSS

Sekil 17 Sikayet Gruplarinin Sikayete Yonelik Tutum Ortalamalar:

Her grubun ortalamasina bakildiginda, yasal yollara bagvurmayi tercih eden
kisilerin digerlerine gore, sikayete karsi tutum bakimindan daha olumlu oldugu ve
yiiksek bir ortalama ile degerleme yaptiklar1 goriilmektedir. Sikayete karsi, gruplar

arasinda en olumsuz tutum, hi¢bir sey yapmamayi secen kisilere aittir.
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Hipotez;:

Ho: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplari, sosyallik diizeylerine

gore farkli 6zelliklere sahip degildir.

H;: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplari, sosyallik diizeylerine

gore farkli 6zelliklere sahiptir.

Diskriminant analizinin dahilinde, degisken ortalamalarinin gruplar arasinda
farklilik gosterip gostermediginin belirlendigi F testi sonucuna gore, 0,05 6nem
derecesinde H; kabul edilmistir, sikayet davranis gruplar1 sosyallik seviyelerine gore

farkli 6zelliklere sahiptir.
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Jeuemaseq BIR[OA [BSBX
Teuemased BIROX [OSISIY
reuekewde X Ao§ HQSH —m—

Sekil 18 Sikayet Gruplarimin Sosyallik Diizeyi Ortalamalari

Gruplarin ortalamalarina bakildiginda ise, bu farklilikta, yasal yollara
basvuran, firmaya ve hukuki yollara giden cevaplayicilarin en yiiksek sosyallik
seviyesine sahip olduklar1 goriilmektedir. Sosyallik seviyesi agisindan yasal yollara
basvuranlari, kisisel yollara bagvuranlar izlemektedir. En diisiik sosyallik seviyesine

sahip grup ise hicbir sey yapmayanlardir.
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Hipotez;;:

Ho: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplari, tatminsizligin onem

derecesine gore farkli 6zelliklere sahip degildir.

H;: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplari, tatminsizligin onem

derecesine gore farkli 6zelliklere sahiptir.

Grup ortalamalarmin esitligi testinin sonucuna gore, farkl sikayet davranisi
gosteren tiiketicilerin, yasadiklar1 tatminsizlige verdikleri ©nem 0,05 O©nem

derecesinde farklilik gostermektedir.

Teuedewde g £o§ nqSH —m—

Jeuemaseq BIB[O X [BSBA
TeuemasSed IR0 [OSISIY

Sekil 19 Sikayet Gruplarimn Tatminsizligin Onem Derecesi Ortalamalar

Buna gore, yasal sikayet davranis1 gosteren tiiketiciler, yasadiklar:
tatminsizlikleri daha yiiksek onem derecesinde degerlemektedir. Buna karsin, en
diisilk 6nem derecesinde tatminsizlik yasadiklarmi belirten cevaplayicilar ise higbir

sey yapmayanlardir.
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Hipotez;»:

Ho: Farkli sikayet davranist gosteren tiiketici gruplarmin, yasadiklar:

sorunlardan perakendeciyi sorumlu gorme yiizdeleri farklilik gostermemektedir.

H;: Farkli sikayet davranist gosteren tiiketici gruplarmin, yasadiklar:

sorunlardan perakendeciyi sorumlu gérme yiizdeleri farklilik géstermektedir.

Yapilan analiz sonucuna gore, sikayet gruplarindaki tiiketicilerin, 0,05 6nem
derecesinde, yasadiklar1 sorun i¢in perakendeciyi sorumlu gorme yiizdelerinin farkl

oldugu goriilmiistiir, kisaca HO reddedilmekte ve H, kabul edilmektedir.
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Teuelewde g £o§ nqSH —m—

Teuemaseq BIC[O X [BSBA
Teuemased eIe[o X [OSISIy]

Sekil 20 Sikayet Gruplarmin Sorundan Perakendeciyi Sorumlu Gorme Yiizde
Ortalamalar:

Buna gore, tatminsizlik karsisinda higcbir sey yapmay: tercih eden Kkisiler,
perakendecileri yiizde 100 oraninda sorumlu gormektedir ve gruplar arasinda
perakendeciye en yiiksek yiizdeyle sorumluluk atfeden gruptur. Yasal yollara
basvuran tiiketiciler ise, diger iki gruba gore, perakendeciyi daha az sorumlu gérme

egilimindedir.
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Hipotez;3:

Ho: Farkli sikayet davranist gosteren tiiketici gruplarmin, yasadiklar:

sorunlardan iireticiyi sorumlu gérme yiizdeleri farklilik gostermemektedir.

H;: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarmin, yasadiklar:

sorunlardan iireticiyi sorumlu gérme yiizdeleri farklilik géstermektedir.

F testi sonucuna gore, sikayet gruplarindaki tiiketicilerin, tatminsizlikten
dolayi iireticiye atfettikleri sorumluluk yiizdesi 0,00 anlamlilik diizeyinde 6nemli bir

farklilik gostermektedir ve H; hipotezi kabul edilmistir.

reuedewnde X Ao§ mQSH —m—

JeuemaSeq BIR[OA [BSBA
Tejuemased IR0 X [OSISTY

Sekil 21 Sikayet Gruplarmn Yasadiklar1 Sorundan Ureticiyi Sorumlu Gorme Yiizde
Ortalamalar:

Buna gore, hicbir sey yapmayan tiiketiciler tireticinin sorumlulugunun % 0
oldugunu diisiinmektedirler. Kisisel yollara basvuranlarda bu yiizde ortalama 6,51°e
cikarken, yasal sikayet davranisi gosteren kisiler agisindan en yiiksek dereceye

ulagmakta ve 12,48 ortalama ile degerlendirmektedir.
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Hipotez;s:

Ho: Farkli sikayet davranist gosteren tiiketici gruplarmin, yasadiklar:

sorunlardan kendilerini sorumlu gérme yiizdeleri farklilik gostermemektedir.

H;: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarmin, yasadiklar:

sorunlardan kendilerini sorumlu gérme yiizdeleri farklilik gostermektedir.

F testi sonucuna gore, sikayet gruplari arasinda, yasadiklar1 sorundan
kendilerini sorumlu gorme yiizdeleri a¢isindan 0,018 anlamlilik diizeyinde onemli bir

farklilik s6z konusudur ve H; hipotezi kabul edilmistir.

reuekewde X Ao§ HQSH ——
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Sekil 22 Sikayet Gruplarmmin Yasanan Sorundan Kendilerini Sorumlu Gorme Yiizde
Ortalamalar:

Grup ortalamalarina bakildiginda, hicbir sey yapmayan ve Kkisisel yollarla
sikayetlerini dile getiren cevaplayicilarin kendilerine verdikleri sorumluluk
yiizdesinin sifir oldugunu gormekteyiz. Buna karsin, yasal sikayet davranis1 gosteren
kisiler sorundan ortalama ylizde 2,48 seviyesinde kendilerini de sorumlu

gormektedirler.
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Hipotez,;;

Ho: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinin, hipermarketlerden

aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermemektedir.

H,: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinin, hipermarketlerden

alisveris etme sikliklar1 farklilik géstermektedir.

F testi sonucuna gore, sikayet davranig gruplar1 arasinda, hipermarketlerden
alisveris etme sikliklar1 arasinda %95 giiven sinir1 ve 0,000 anlamlilik seviyesinde

anlaml bir fark bulunmustur ve H; kabul edilmistir.
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Teuemaseq BIC[OA [BSBA
Teuemased Ieo X (oSS
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1,33 1,87

Sekil 23 Sikayet Gruplarimin Hipermarketlerden Ahisveris Sikliklar:

Grup ortalamalarma bakildiginda, hipermarketlerden en az siklikta aligveris
eden grubun tatminsizlik karsisinda hi¢cbir sey yapmayan grup oldugu goriilmektedir.
Hipermarketlerden en sik aligveris eden grup ise yasal yollarla sikayette
bulunanlardir. Ancak onlar bile, ortalama bakimindan, hipermarketlerden nadiren

aligveris etiklerini belirtmektedirler.
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Hipotez,o

Ho: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinin, kiiciik marketlerden

alisveris etme sikliklar1 farklilik gostermemektedir.

H,: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinin, kiiciik marketlerden

alisveris etme sikliklar1 farklilik géstermektedir.

F testi sonucuna gore, sikayet davranis gruplar1 arasinda, kiiciik marketlerden

ahisveris etme sikliklar1 arasinda %95 giiven sinir1 ve 0,020 anlamlilik seviyesinde

anlaml bir fark bulunmustur ve H; kabul edilmistir.

Teuedewde g £o§ nqSH —m—

Jeuemaseq BIL[O X [BSBA
TeuemnaSed IR0 [OSISIY
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Sekil 24 Sikayet Gruplarimin Kiiciik Marketlerden Ahsveris Sikliklar:

Grup ortalamalarina gore anlamli fark degerlendirilirse, kiiciik marketlerden

stk sik denebilecek diizeyde aligveris eden grup, hicbir sikayet davranisinda

bulunmayanlardir. Yasal yollarla sikayet davramisinda bulunanlar ise kiiciik

marketlerden en az siklikta aligveris eden tiiketicilerdir. Tatminsizlik karsisinda

kisisel yollara basvuranlar ise nadiren kiiciik marketlerden aligveris ettiklerini

belirtmisledir.
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Hipotez;;

Ho: Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarinin, semt pazarlarindan

aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermemektedir.

H;: Farkl sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinin, semt pazarlarindan

alisveris etme sikliklar1 farklilik géstermektedir.

F testi sonucuna gore, sikayet davranmig gruplar1 arasinda, semt pazarlarindan
alisveris etme sikliklar1 arasinda %95 giiven sinir1 ve 0,027 anlamlilik seviyesinde

anlaml bir fark bulunmustur ve H; kabul edilmistir.

1 1,25 1,5 1,75 2 225 25 2]5 3
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2,26 2,6

Sekil 25 Sikayet Gruplarimin Semt Pazarlarindan Alisveris Etme Sikhiklar:

Grup ortalamalarina gore degerleme yapildiginda, hi¢bir sey yapmayan
tiketici grubunun semt pazarlarindan yiiksek siklikta aligveris ettikleri
goriilmektedir. Yasal yollarla sikayetlerini bildiren kisiler, semt pazarlarindan ii¢
grup arasinda en az siklikla aligveris eden tiiketicilerden olugmaktadir. Ortalamalar
arasinda fark olmasina karsin sikayet gruplarimin iicii de semt pazarlarindan siklikla

alisveris etme egilimindedirler.
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Hipotez;,

Ho: Farklh sikayet davranigi goOsteren tiiketici gruplarinin,

Magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermemektedir.

H;: Farklh gikayet davranigi goOsteren tiiketici gruplarinin,

Magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

F testi sonucuna gore, sikayet davranis gruplar1 arasinda,

Migros

Migros

Migros

Magazalarindan aligveris etme sikliklar1 arasinda %95 giiven sinir1 ve 0,003

anlamlilik seviyesinde anlamli bir fark bulunmustur ve H; kabul edilmistir.
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Sekil 26 Sikayet Gruplarimin Migros Magazalarindan Ahsveris Sikliklar:

Grup ortalamalar1 uyarinca sonucu incelendiginde, Migros magazalarindan

diger gruplara gore daha sik ahisveris etiklerini ifade eden grup, sikayetlerini yasal

yollarla iletmeyi tercih edenlerdir. Yasadig: tatminsizlik karsisinda hicbir davranista

bulunmayan tiiketiciler ise Migros magazalarindan en az siklikla aligveris eden

gruptur. Sikayetlerini kigisel yollarla iletenler ise hi¢bir sey yapmayanlardan daha

yiiksek siklikta, ama yasal yollara basvuranlardan daha diisiik siklikta bu magazalara

gitmektedir. Ancak, hi¢gbir grup bu magazalardan nadiren aligveris etme ortalamasina

dahi ulagamamustir.

191



Hipotez;;3

Ho: Farkli sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarmnin, Carrefour
Magazalarindan alhigveris etme sikliklar1 farklilik gostermemektedir.

H;: Farklh sikayet davranis1 gosteren tiiketici gruplarinin, Carrefour
Magazalarindan aligveris etme sikliklar1 farklilik gostermektedir.

F testi sonucuna gore, sikayet davranis gruplar1t arasinda, Carrefour
Magazalarindan aligveris etme sikliklar1 arasinda %95 giiven sinir1 ve 0,008
anlamlilik seviyesinde anlamli bir fark bulunmustur ve H; kabul edilmistir.
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Sekil 27 Sikayet Gruplarimin Carrefour Magazalarindan Alisveris Sikliklar

Grup ortalamalar1 incelendiginde, yasal yollarla sikayetlerini bildiren kisilerin

Carrefour magazalarindan en yiiksek siklikta aligveris etme egiliminde olan grup

siklikta bu

oldugu goriilmektedir. Kisisel yollarla bagvuranlar daha diisiik

magazalardan aligveris etmektedirler. Sorun karsisinda hicbir sey yapmayanlarin ise

en az siklikla aligveris etme egiliminde olan kisiler oldugu goriilmektedir.
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3.7.3 KIi-KARE ANALIZi

Arastirma analizlerinin bu asamasinda, diskriminant analizi ile anlamli bir
sekilde gruplandirilan, ii¢ farkli sikayet davranisi gosteren tiiketici gruplarinin,
diskriminant analizine dahil edilemeyen ve sosyo-ekonomik ve demografik 6zellikler
acisindan ne gibi 6zelliklere sahip oldugunun belirlenmesi s6z konusudur. Bu amagla

Ki-kare analizi kullanilmastir.

Analiz boliimiiniin girisinde anlatildig: gibi ki-kare analizi; modelde bulunan
ve metrik Ozellikte olmamalar1 nedeniyle diskriminant analizine dahil edilemeyen
degiskenlere uygulanmistir. Ki-kare analizi ile diskriminant analizi sonucu ortaya
cikan gruplar1 daha fazla tammmlamak ic¢in, gruplara gore degisen Ozelliklerin ortaya

konmas1 amaglanmustir.

Veriler arasindaki iligkilerin testinde kullanilan Ki-kare analizi, varsaymmlar1
az olan basit bir analiz tiirli olmasi, esnekligi ve nominal gibi en giicsiiz 6lgeklerle
Olciilmiis verilere uygulanabilmesi nedeniyle, sosyal bilimler arastirmacilari
tarafindan ¢okga tercih edilmektedir. Ki-kare analizinin uygunluk, homojenlik ve
bagimsizlik gibi ii¢ farkli tiirii olmakla beraber, arastirmamizda sadece Ki-kare
bagimsizlik testi kullanilacaktir. Ki-kare, bircok analize gore daha gii¢siiz olmasina
karsin, bu asamada kullanilacak bagimsiz degiskenin (ii¢ farkli sikayet davranisi) ve
bagimli degiskenlerin nominal Ozellikte olmasi ve analiz sonucunda, sadece
degiskenler arasindaki iligkilerin degil, bu iligkilerin kaynaginin da belirlemesi

sonuclar acisindan daha anlamli olacagindan, tercih edilmistir.

Arastirma amagclarina ulasilmasini saglayan ve istatistiksel olarak anlamliligi

ki-kare analizi ile test edilecek hipotezler, devam eden kisimda incelenmistir.
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Hipotezler
Anlamhhk

=
[
2 Diizeyi
OE Karar

Hjyo: Sikayet davramis gruplar1 ile tiiketicilerin zincir gida
perakende marketlerinden aligveris etme sikliklar1 arasinda Kabul
anlaml bir iligki vardir.

Hiso: Sikayet davranis gruplart ile tiiketicilerin tatminsizlik | 0,954 | Hy
yasadig1 zincir gida perakende marketleri arasinda anlamli bir Kabul
iliski vardir.

Hs;: Sikayet davranis gruplari ile tiiketicilerin tatminsizlige neden | 0,000 | Hy
olan unsurlar arasinda anlaml bir iligki vardir. Kabul

Hs,: Sikayet davranig gruplari ile tiiketicilerin cinsiyetleri | 0,037 | Hy
arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul

Hi3: Sikayet davranis gruplar ile tiiketicilerin yaslar1 arasinda | 0,540 | Ho
anlaml bir iligki vardir. Kabul

Hs4: Sikayet davramis gruplar ile tiiketicilerin medeni durumlar: | 0,481 | Ho
arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul

Hss: Sikayet davranig gruplari ile tiiketicilerin meslekleri arasinda | 0,128 | Hp
anlaml bir iligki vardir. Kabul

Hie: Sikayet davramis gruplar ile tiiketicilerin egitim durumlar: | 0,026 | H,
arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul

Hs7: Sikayet davranig gruplar: ile tiiketicilerin toplam hane halk: | 0,451 | Ho
gelirleri arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul

Hag: Sikayet davranig gruplar ile tiiketicilerin aylik gelirin zincir | 0,645 | Ho
gida perakende marketlerinden aligveris i¢in harcadiklart kismi Kabul
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hio: Sikayet davranig gruplar1 ile tiiketicilerin yasadiklari | 0,559 | Ho
mahalleler arasinda anlaml bir iligki vardir. Kabul

Tablo 36 Ki-Kare Analiz Sonuclari

Ki-kare analizinin sonuglarma bakildiginda, sikayet davranig gruplar ile
zincir gida perakende marketlerinden aligveris etme sikliklari, tatminsizlik yasanan
zincir gida perakende marketleri, tiiketicilerin yaslari, medeni durumlari, meslekleri,
toplam hane halki gelirleri, aylik gelirin zincir gida perakende marketlerinde
harcanan kismi, ikamet ettikleri mahalleler arasinda %95 giiven sinirinda, istatistiksel
olarak anlamli bir iligski bulunamamuistir. Bu sebeple, iliskinin yoklugu iizerine kurulu

Ho hipotezleri kabul edilmis ve dolayisiyla, H; hipotezleri reddedilmistir.
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Yine tabloda gosterilen analiz sonuglarina gore, yedi hipotez testinde, %95
giiven sinirinda Hy hipotezi reddedilmis ve anlamli bir iliski bulunmustur. Anlamli
cikan her hipotezde, iligkinin kaynaginin ne oldugu, hangi davramis gruplarmdaki
tilkketicilerin daha ¢ok ne gibi davraniglarda bulunma ve Ozelliklere sahip olma
egiliminde oldugunu ortaya koymak amaciyla ki-kare analizi detaylandirilacaktir.
Anlamli ¢ikan ki-kare analizinin sonuclar1 ve ki-kare katki inceleme tablolar1 Ek

2°**de verilmistir.

Hipotez;;:

Hipotezs;’1 test etme amaciyla sikayet davranig gruplari ve tatminsizlige
neden olan unsurlara uygulanan ki-kare analizi sonuclarinda, beklenen degerler
arasinda %?20’den az olmasi1 gereken 5’den az frekansa sahip hiicre sayist %43
cikmistir ve hiicreler arasinda 6 adet sifir frekansa sahip gozlenen deger mevcuttur.
Bu nedenle ki-kare analizinin uygulanabilirligini saglamak ve varsayimlar1 yerine
getirmek amaciyla, diisiik frekanslara sahip tatminsizli§e neden olan unsurlar,
birlestirilmistir. Tarihi ge¢mis iirlin ile ilgili sorunlar kusurlu iiriinler ile ilgili
sorunlar, kredi kart1 ile ilgili sorunlar kasa-satis islemleri ile ilgili sorunlar altinda
birlestirilmistir. Personel yetersizligi ile ilgili sorunlar ve personel davramslari ile
ilgili sorunlar ise personel ile ilgili sorunlar bashig: altinda birlestirilmistir. Magaza
ici diizenlemeler, magaza yerlesim yeri, magaza atmosferi, giivenilirlik, reklam ve
tutundurma faaliyetleri ile ilgili sorunlar ise, magaza ile ilgili sorunlar ala
birlestirilmistir. Bu birlestirmelerin neticesinde ortaya ¢ikan analiz sonucu asagidaki

gibidir.

Ho: Sikayet davranig gruplari ile tiiketicilerin tatminsizlige neden olan

unsurlar arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H;: Sikayet davranig gruplar1 ile tiiketicilerin tatminsizlige neden olan

unsurlar arasinda anlaml bir iligki vardir.

3% Bakiniz, s. 254
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Serbestlik Anlamlilik
Ki-Kare Degeri | Derecesi | (Cift Tarafl)
Pearson Ki-Kare 96,669 4 ,000

Yapilan analizde, 5’den az frekansa sahip beklenen deger ytizdesi %4,2’dir,

ve %20’den diisiikk oldugu i¢cin varsayimin yerine getirilmistir. G6zlenen degerler

arasinda da herhangi bir sifir degeri bulunmamaktadir.

Analizin sonucuna gore, %95 giiven sinirmda 0,000 anlamlilik derecesinde
sikayet davranig gruplari ile tiiketicilerin tatminsizlige neden olan unsurlar arasinda

cok onemli bir iliski vardir.

Ortaya c¢ikan anlamh iliskinin, hangi gruplardan kaynaklandigmi belirlemek
icin (3,84)’den fazla katki saglayan gruplara bakilmasi gerekmektedir. Buna gore,
hicbir sey yapmayan ve kusurlu iiriin (7,15) ve kasalar (11,12) ile ilgili sorun
yasayanlar, kisisel yollara basvuranlar ve kusurlu iiriin (9,98), iiriin bulunabilirligi
(4,99), personel (4,29) ile ilgili sorun yasayanlar, yasal yollara basvuranlar ile
kusurlu iiriin (20,80), kasalar (6,58), iiriin bulunabilirligi (6,58) ve personel (8,17) ve

magaza (4,37) ile ilgili sorun yasayan gruplar en fazla katkiya sahiptir.

En yiiksek katkilardan hareket edersek, yasadiklari tatminsizlik sonucu yasal
yollara bagvuran ve isletmeden direkt ¢oziim talep eden tiiketicilerin kusurlu iiriinle
ilgili sorun yasama olasiligi daha fazladir. Sorun yasadiklarinda hicbir tepki
vermeyen tiiketicilerin kasalarla ilgili sorun yasama olasiliklar1 daha yiiksektir.
Tatminsizlik sonucu yakinlar1 uyarmak, bir daha o magazadan aligveris etmemek gibi
kisisel sikayet yollarina basvuran tiiketicilerin kusurlu iiriinle ilgili sorun yasama
olasiliklar1 daha azdir. Yasal yollara basvuran tiiketicilerin personelle ilgili sorun
yasama olasiliklar1 daha azdir. Tatminsizlik sonucu herhangi bir tepki gostermeyip
durumu unutmayi tercih edenlerin kusurlu iiriinler ile ilgili sorun yasama olasiliklar:
daha azdir. Tatminsizlik sonucunda yasal yollara bagvuran tiiketicilerin {iriin
bulunabilirligi ve kasalar ile ilgili sorun yasama olasiliklar1 daha azdir. Kisisel
yollara bagvuranlarm ise, iirlin bulunabilirligi ve personel ile ilgili sorun yasama
olasiliklar1 daha yiiksektir. Ve bu iliskiler, 0,000 anlamlilik seviyesinde, istatistiksel
olarak anlamlhdir.
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Hipotez3;:

Ho: Sikayet davranis gruplar ile tiiketicilerin cinsiyetleri arasinda anlamlt bir

iligki yoktur.

H;: Sikayet davranis gruplar ile tiiketicilerin cinsiyetleri arasinda anlamlt bir

iliski vardir.

Serbestlik Anlamhihk
Ki-Kare Degeri | Derecesi | (Cift Tarafli)
Pearson Ki-Kare 6,568 4 ,037

Yapilan analizde, beklenen degerlerin %0’1 5’den az frekansa sahip olarak ve
gozlenen degerlerde sifir s6z konusu olmayarak, varsayimlar yerine getirilmistir.
[liskinin ki-kare analizi ile testine gore, sikayet davrams gruplar ile tiiketicilerin
cinsiyetleri arasinda %95 giiven smirinda ve 0,037 anlamlilik seviyesinde onemli bir

iliski mevcuttur.

Iliskinin kaynagini ortaya koymak icin (3,84) teorik ki-kare degerinden
hareketle, en fazla katki (4,09) ki-kare degeri ile hicbir sey yapmamayi tercih eden
erkek grubu tarafindan saglanmistir. Buna gore, hicbir sey yapmayan kisilerin erkek

olma olasilig1 daha azdir.
Hipotezg:

Hipotezss’ii test etmek amaciyla yapilan ki-kare analizinin sonucu anlamli
cikmasima karsin, gozlenen degerler arasinda sifir oldugu ve beklenen degerlerin
%20’sinden fazlast 5’den az frekansa sahip oldugu icin, hiicreler arasinda
birlestirilmeye gidilmistir. Boylece, Lisans ve Yiiksek Lisans egitimine sahip kisiler,

Lisans Ustii grubunda toplanarak analize devam edilmistir.

Ho: Sikayet davramis gruplar ile tiiketicilerin egitim durumlar1 arasinda

anlaml1 bir iligki yoktur.

H;: Sikayet davramis gruplar ile tiiketicilerin egitim durumlar1 arasinda

anlaml bir iligki vardir.
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Serbestlik Anlamlilik
Ki-Kare Degeri | Derecesi | (Cift Tarafl)
Pearson Ki-Kare 20,328 4 0,026

Yapilan analizde, beklenen degerlerin %20’sinden daha ufak bir yiizdesi

(%16,7) 5’den az frekansa sahiptir ve gozlenen degerlerde sifir yoktur. Analizin
sonucuna gore, sikayet davranig gruplar ile tiiketicilerin egitim durumlar1 arasinda

%95 giiven smirinda ve 0,027 anlamlilik seviyesinde 6nemli bir iligki mevcuttur.

Anlamlilig: test edilen iligkinin kaynagina bakmak gerekirse, (3,84) teorik ki-
kare degerini asan katkilar; (5,33) katki degeri ile yasal yollara basvuran ve ilkokul
mezunu grup ve (4,00) katki degeri ile hi¢bir sey yapmayan ve sadece okuryazar olan
grup tarafindan saglanmistir. Buna gore, yasal yollara basvuran kisilerin ilkokul
mezunu olma olasiligi daha diisiikken, hi¢cbir sey yapmayan tiiketicilerin sadece

okuryazar olma olasiliklar1 daha yiiksektir.

3.8 ANALIiZ SONUCLARININ DEGERLENDIRILMESI

Zincir gida perakende marketlerine yonelik farkli sikayet davranigi gosteren
tilketicilerin gruplandirilmas: ve gruplar ile sosyo-ekonomik ve demografik
degiskenler arasindaki iliskilerin belirlenmesine yonelik arastirmanin analiz
asamasinda elde edilen sonuclarin toplu olarak degerlendirildigi boliimiin sonunda,

analiz sonuclari tablo ile 6zetlenmistir.

Arastirmanin 6nemli amaclardan biri, Day ve Landon modeli yardimiyla
yapilan sikayet davranislar1 3’lii ayriminin; isletmenin itibar, ulasilabilirlik, isteklilik
ve niyet degerlemeleri, sikayete karsi tutum, is diinyasina yonelik degerleme, devlete
yonelik degerleme, tatminsizligin 6nem derecesi, gida perakendecilerinden market
aligveris sikliklari, zincir gida perakende magazalarindan aligveris sikliklari, yasanan
sorundan perakendeci, iiretici, anlagsmali firma ve kisinin kendisinin sorumluluk
yiizdeleri ve sosyallik diizeyleri degiskenlerinin tahminleyici oldugu diskriminant
analizi sonucunda da elde edilip edilmeyecegidir. Diskriminant analizi sonucunda,

3’lii ayrimu isaret eden iki anlamli ayrma fonksiyonu ortaya ¢ikmustir. Boylece,
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Hicbir Sey Yapmayanlar, Kisisel Yollara Bagvuranlar ve Yasal Yollara Bagvuranlar
ayriminin, diskriminant analizine dahil edilen degiskenler yardimiyla yapilan en
optimum ve anlamli ayrim oldugu ifade edilebilir. Arastirma sonucunda; hi¢bir sey
yapmayan, kisisel yollara bagvuran ve yasal yollara basvuran kisilerin olusturdugu
gruplarin, birbirleri arasinda en fazla farka sahip, bunun yaninda ayn1 grup icinde de

en fazla benzerlige sahip ayrim oldugu sonucuna ulasilmstir.

Diskriminant analizi sonucunda, anlamli oldugu belirlenen ayrimdan yola
cikilarak degerleme yapildig: taktide, cevaplayicilarin yaklasik %18 inin yasadiklar:
tatminsizlik karsisinda hicbir sey yapmadiklar1 ve sorunu unutup herhangi bir eyleme
girismedikleri goriilmektedir. Cevaplayicilarin %37°si ise kisisel yollarla sikayet
davranis1 sergilemekte, diger bir deyisle yasadiklar: tatminsizlik karsisinda, durumu
yakilarina anlatmak ve/veya yakinlarii konu hakkinda uyarmak ve/veya bir daha
ilgili magazadan aligveris etmemek gibi davramislarda bulunmaktadirlar. Zincir gida
perakende marketlerinde tatminsizlik yasayan tiiketicilerden ¢6ziim aramaya yonelik
olarak yasal yollarla sikayet davranisina yonelenlerin orant %45’tir. Bu davranista
bulunan grup, sorunun giderilmesi i¢in firmaya bagvurmakta ve/veya hukuki yollarla
¢Oziim aramakta ve/veya tiiketici oOrgiitlerine durumu bildirmekte ve/veya firmanin
miisteri hizmetleri telefonunu aramakta ve/veya firma genel merkezine basvurmakta
ve/veya sikayet-Oneri kutusuna yazi atmakta ve/veya gazete veya dergi gibi yayin

organlarmin tiiketici koselerine sorunu bildirmektedir.

Diskriminant analizi sonucunda, hi¢bir sey yapmama, kisisel yollara
basvurma ve yasal yollara basvurma sikayet davramis gruplar1 arasmnda anlaml
ayirmmlarin  olusmasma en fazla katki saglayan degisken, tatminsizligin 6nem
derecesidir.  Tiiketicilerin  yasadiklar1  tatminsizligin  Onemi  konusundaki
degerlemeleri, hicbir sey yapmama, kisisel yollara basvurma veya yasal yollara
basvurma gibi farkh sikayet davranmislarina yonelmelerine en fazla katki saglayan
degiskendir. 3’lii ayrima en fazla katki saglayan ikinci degisken, hipermarketlerden
ahisveris sikliklaridir. Tiiketicilerin hipermarketlerden ne siklikta aligveris ettikleri,
farkli sikayet davranmiglarina yonelmelerine 6nemli derecede katki saglamaktadir.
Ayrima en fazla katki saglayan iiglincii degisken, perakendecinin sorumluluk

yiizdesidir. Tiiketicilerin yasadiklar1 sorundan perakendeciyi sorumlu goérme
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dereceleri de, farkli sikayet davramiglarina yonelmelerine Onemli derecede katki
saglamaktadir. Tiiketicilerin sikayet davranislar1 konusundaki ayrima katki saglayan
ticiincii degisken ise, isletmenin ulasilabilirlik degerlemesidir. Buna gore, aligveriste
tatminsizlik yasayan tiiketicinin, sorunlarini firmaya ilettiginde muhatap bulup
bulamayacagi ve sorununu firmaya bildirmek i¢in ne kadar caba harcayacagi
konusundaki degerlemesi, farkl sikayet davranislarina yonelmesine 6nemli bir katki
sagmaktadir. Tiiketicilerin farkh sikayet davranmiglarinda bulunmalarinda, iireticiyi
sorumlu gormeleri de Onemli bir katki sahibi oldugu soylenebilir. Ayrica,
tilkketicilerin sikayete yonelik tutumlar: da bu ayrimda etkilidir. Sikayetin, aligveriste
yasanan sorunu giderme ve haksizliktan korunma yolu olarak degerlendirilip
degerlendirilmemesi, bir hak ve gorev olarak goriiliip goriilmemesi, farkli sikayet

davraniglarinda bulunmayi etkileyen faktorler oldugu sonucuna ulasilmistir.

Bunun disinda, tiiketicilerin gosterdikleri sikayet davranislari ayirimina en az
katki saglayan unsurlar, indirimli magazadan aligveris sikliklari, is diinyasia yonelik
degerlemeler ve bakkallardan aligveris sikhigidir Tiiketicilerin is diinyasina yonelik
olarak, diirlistliik, tiiketiciyi koruma, sikayetleri ¢6zmek icin c¢aba harcama,
tilketiciye onem verme, sOzlerini yerine getirme, satin almadan sonra tiiketiciyi
unutup unutmama degerlemeleri, indirimli magaza ve bakkallardan ne siklikla
ahsveris ettikleri farkli sikayet davranislarina yonelmelerinde belirleyici

olmamaktadir.

Isletmeyenin itibar, ulagilabilirlik, isteklilik ve niyet degerlemeleri, sikayete
kars1 tutumlar, is diinyasina yonelik degerleme, devlete yonelik degerleme,
tatminsizligin 6nem derecesi, gida perakendecilerinden market aligveris siklig1, zincir
gida perakende magazalarindan aligveris siklii, yasanan sorundan perakendeci,
tretici, anlasmali firma ve kisinin kendisinin sorumluluk yiizdeleri ve sosyallik
diizeyleri degiskenleri diskriminant analizinin tahminleyicileridir. Bu degiskenlerin
olusturdugu diskriminant fonksiyonlar1 yardimiyla, hi¢cbir sey yapmayanlar, kisisel
yollara basvuranlar, yasal yollara bagvuranlar seklindeki farkli sikayet davraniglarina
yonelme konusunda yapilan tahminlerin anlamlilig1 da test edilmistir. Tiiketicilerin
gercek hayatta gosterdikleri sikayet davranislari ile fonksiyonlar yardimiyla

atandiklar1 sikayet gruplarinin ne kadar ortiistiigli ve bu Ortiigmenin, fonksiyonlari
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olusturan degiskenler kullanilmadan tesadiifi olarak yapilan ayrima gore ne kadar iyi
bir ayirma oldugu incelenmistir. Buna gore, fonksiyonlar yardimiyla, hicbir sey
yapmayanlarin %44,8’1, kisisel yollara basvuranlarin %355,4’1i, yasal yollara
basvuranlarin %77,5’1 ve toplamda gruplarin %63,5’1 degiskenlerin olusturdugu
fonksiyonlar yardimiyla dogru smiflandiridmistir. Bu siiflandirma ise, tesadiifi

smiflandirma gore oldukga 1yi ve anlamli bir siniflandirmadir.

Degiskenlerin olusturdugu fonksiyonlarin, farkli 6rneklere uygulandiginda da
benzer sonuglar verip vermediginin belirlenmesi i¢in yapilan ¢apraz gegerlik (cross-
validation) testi sonucuna gore de, bahsedilen fonksiyonlar farkli Ornekleri de
arastirmadaki ayrima benzer sekilde ayirmaktadir. Yani ayirimin basarili ve gegerli
bir ayirim oldugu ifade edilebilir. ( Capraz gecerlilik yontemi dogru gruplama orani

%54,1)

Diskriminant analizi sonucunda anlaml sekilde ayristirilan sikayet davranig
gruplarmin incelenmesi gerekmektedir. Farkli gikayet davraniglart gosteren
tiketicilerin kimler oldugu, hangi O©zellikleri ile digerlerinden farklilastiklar:
incelenerek, sikayet davranis gruplar1 tanimlanmaya calisilmisti. Bu amacla,
diskriminant analizi dahilinde yapilan grup ortalamalarmin esitligi testi ve ki-kare

analizi kullanilmistir.

Yaptiklar1 aligveriste tatminsizlik yasayan tiiketicilerin, sorun yasadiklari
zincir gida perakendecisinin sikayete yonelik imaj degerlemeleri lizerine yapilan
Olciim sonuglar1 incelenmistir. Sikayet davranig gruplar1 arasinda anlamli farklarin
soz konusu oldugu isletmenin sikayete yonelik imaj boyutlari; isletmenin
ulagilabilirlik, isteklilik ve niyet degerlemesidir. Sorun karsisinda hicbir sikayet
davranisinda bulunmayanlar isletmenin ulasilabilirligini ortalama 2,47, isletmenin
istekliliginin ortalama 2,41, isletmenin niyetini ortalama 2,53 ile degerlemistir.
Kisisel yollara basvuranlar, isletmenin ulasilabilirligini 2,07, istekliligini 2,11,
niyetini 2,28 ortalama ile degerlemistir. Yasal yollara basvuranlar ise, isletmenin

ulasilabilirligini 2,37, istekliligini 2,26, niyetini 2,33 ortalama ile degerlemistir.

Isletmenin sikayete yonelik imaj boyutlarindan olan isletmenin ulagilabilirlik

degerlemesi, sikayet gruplar1 tarafindan farkli ortalamalarla degerlenmistir. Buna
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gore, kisisel yollarla sikayet davranigina yonelen tiiketiciler, sikayetleri i¢in kolayca
muhatap bulabilecekleri ve sorunlarini iletmek i¢cin ¢ok c¢aba harcamalari
gerekmedigi yargilarindan olusan isletmenin ulasilabilirlik degerlemesini, diger
sikayet gruplarina gore daha olumsuz yapma egilimindedir. Yasal yollarla sikayet
davranis1 gosteren tiiketiciler, sikayetlerini iletmek istediklerinde kolayca muhatap
bulabilecekleri ve sorunlarini iletmek icin ¢ok c¢aba harcamalar1 gerekmedigi
yargilarindan olusan isletmenin ulasilabilirlik degerlemesini, kisisel yollarla sikayet
davranis1 gosterenlerden daha olumlu yapma egilimindedir. Bu konuda en olumlu

degerleme hicbir sey yapmayan kisilere aittir.

Isletmenin sikayete yonelik imaj boyutlarindan bir digeri olan isletmenin
sorun ¢ozmeye isteklilik degerlemesi, sikayet gruplar: tarafindan farkli ortalamalarla
degerlenmistir. Buna gore, kisisel yollarla sikayet davranisina yonelen sikayet grubu,
sikayetleri titizlikle dinleme, bu konuda gerekli ¢abayi harcama, tiiketici yararina
cevaplar ve diizeltmeler saglama, sorunu makul bir siirede ¢ézme gibi sorun ¢6zmeye
isteklilik ag¢ilarindan, tatminsizlik yasadiklar1 isletmeleri en olumsuz degerlendiren
tilkketicilerden olusmaktadir. Yasal yollarla sikayet davranigina yonelen Kkisiler ise
yukarida ifade edilen agilardan isletmenin sorun ¢dzmeye yonelik istekliligini, kisisel
sikayet yollara bagvuranlara gore daha olumlu, ama hicbir sey yapmayanlara gore
daha olumsuz degerlendirmistir. Sikayeti dinleme, ¢6ziim icin ¢aba harcama, tiiketici
yararina cevap verme ve makul siirede ¢oziim saglama konularinda isletmelerin
sorun ¢ozmeye istekliligini en olumlu degerleyen grup ise, hi¢bir sey yapmayan

tiikketicilerin olusturdugu gruptur.

Isletmenin sikayete yonelik imaj boyutlarindan sonuncusu olan isletmenin
niyet degerlemesi, sikayet gruplar1 tarafindan farkli ortalamalarla degerlendirilmistir.
Buna gore, kisisel yollarla sikayet davranisina yonelen tiiketiciler, sorun yasadiklar1
isletmeler i¢cin onemli olan seyin miisteri oldugu ve tiiketici sorunlarina kars1 duyarl
olduklar1 yoniindeki niyet degerlemelerini, diger gruplara gore daha olumsuz sekilde
yapmisglardir. Sikayetlerini yasal yollarla firmaya veya diger yasal kurumlara bildiren
tiikketiciler ise sorun yasadiklar1 isletmeler i¢in miisterinin 6nemli oldugu ve tiiketici
sorunlarma duyarl davrandiklar1 konusundaki niyet degerlemesini, kisisel yollarla

sikayet davranisinda bulunmay:1 tercih edenlere gore daha olumlu degerleme
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egilimindedir. Tatminsizlikleri karsisinda herhangi bir davranista bulunmayan

tiikketiciler ise isletmeleri niyet agisindan en olumlu degerleyen gruptur.

Zincir gida perakende marketlerinde tatminsizlik yasayan ve devaminda farkli
davraniglar gosteren tiiketicilerin, gosterdikleri bu davranislar ile ilgisi belirlenmeye
calisilan diger bir degisken, tiiketicilerin sikayete karsi tutumlardir. Tiiketicilerin
sikayet davranisini, aligveriste yasanan sorunu giderebilecekleri, haksizliktan
korunlarmi saglayan bir yol olarak degerlendirip degerlendirilmedikleri ve bir hak ve
gorev olarak goriip géormedikleri, onlarin sikayete yonelik olarak davraniglarinin arka
planinda nasil bir tutuma sahip olduklarini ortaya koyabilmektedir. Sikayet gruplarmi
bu agidan degerlersek; yasal yollarla sikayet davranisi gosteren tiiketici grubunun
sikayete karsi tutum ortalamasi 2,70, kisisel yollarla sikayet davranisi gosteren
tilketicilerin sikayete karsi tutum ortalamalar1 2,61, hicbir sey yapmayanlarin
sikayete yonelik tutum ortalamalar1 2,39°dir. Buna gore, sikayeti haksizliklara karsi
bir ¢oziim yolu, hak ve goérev oldugu yoniinde en olumlu tutumla degerleyen grup,
yasal yollarla sikayet davramisi gosteren tiiketiciler grubudur. Tatminsizlikleri
karsisinda kisisel yollarla sikayet davranislarima yonelen tiiketiciler ise, sikayeti
¢oziim yolu, hak ve gorev olarak degerleme konusunda, yasal sikayet davranisi
gosteren tiiketicilerden daha diisiik bir ortalamaya sahiptir, diger bir deyisle tutumlar:
yasal sikayet davranist gosterenlere gore daha olumsuzdur. Hicbir davranmisa

yonelmeyenler ise, sikayet karsi tutumlari en olumsuz olan gruptur.

Farkli sikayet davranislarina yonelen gruplar1 sosyallik diizeyleri agisindan
degerledigimizde ise, sorun karsisinda hicbir davranisa yonelmeyenler 17,27, kisisel
sikayet davraniglarina yonelenler 17,68, yasal sikayet davranislarina yonelenler 18,50
sosyallik diizeyi ortalamasina aittir. Buna gore, yasadiklar1 sorunu firmaya ileterek
veya diger resmi kurumlara bagvurarak ¢ozmeye calisan kisiler, daha yiiksek
sosyallik diizeyine sahip olma egilimindedir. Sorun karsisinda, hi¢bir sey yapmayip,
olayr unutan tiiketiciler ise en diisiik sosyallik diizeyine sahip gruptur. Kisisel
yollarla sikayet davramsinda bulunan tiiketiciler ise yasal sikayete yonelenlerden

daha diisiik, hi¢bir sey yapmayanlardan ise daha yiiksek sosyallik seviyesine sahiptir.

Zincir gida perakende marketlerinde yasadiklar: tatminsizliklerin onem

derecesi, hi¢bir sey yapmayan tiiketici grubu tarafindan 5,94, kisisel yollara bagvuran

203



tikketici grubu tarafindan 6,96, yasal yollara bagvuranlar grubu tarafindan 7,82
ortalama ile degerlemistir. U¢ sikayet davranis grubunun, yasadiklari
tatminsizliklerin 6nem derecelerine gore farklilik gosterip gostermedigi F test ile test
edildiginde, ortalamalarin %95 giiven sinirmda ve 0,000 anlamlilik seviyesinde
birbirinden farkli oldugu sonucuna ulagilmistir. Buna gore, tatminsizlik karsisinda
hi¢bir sey yapmayan tiiketicilerin yasadiklar1 sorunun 6nemi digerlerine gore daha
diisiiktiir. Kisisel yollara bagvurarak durumu yakinlaria anlatan ve boykot davranisi
gosteren tiiketicilerin ise karsi karsiya kaldiklart sorunun Onemi herhangi bir
davranista bulunmayanlara gore daha yiiksek, ancak yasal sikayet yollaria
basvuranlara gore daha diisiiktiir. Yasal yollarla sikayet davraniginda bulunanlar ise

en yiiksek 6nem derecesinde sorun yasayan kisilerdir.

Yasadiklar1 tatminsizlik karsisinda farkli sikayet davramislarina yonelen
tilketicilerin, ortaya cikan sorundan, perakendeci, {iiretici, anlasmali firma ve
kendisini sorumlu gérme yiizdeleri degerlendirildiginde su sonuclar elde edilmistir.
Yasadiklar1 sorun karsisinda hi¢bir sey yapmayan kisiler sorundan tamamen (%100)
perakendeciyi sorumlu goren kisilerdir. Bu kisiler, yasanan sorunda iiretici, anlagmal1
firma ve kendilerinin hi¢bir sorumlulugunun olmadigini diistinmektedir. Yasadiklar:
sorun karsisinda kisisel yollara bagvurarak yakinlarmi uyaran, boykot davramsinda
bulunanlar ise perakendeciyi ortalama %94’1 oraninda sorumlu goérmektedir. Bu
grup lireticiyi ortalama %6,51, anlagmali firmay1 ortalama %1,4 oraninda goriirken,
kendilerini hi¢ sorumlu gérmemektedir. Yasadiklar1 soruna yasal yollarla sikayet
davranigina yonelerek ¢oziim arayan kisiler ise, perakendeciyi ortalama %84,31,
ireticiyi ortalama 12,48, anlagsmali firmay1 ortalama %0,29, kendilerini ortalama

%?2,84 oraninda sorumlu gormektedir.

Sorumluluklarm dagilimi acisindan gruplar arasindaki farklara bakildiginda;
lic grup ortalama olarak, perakendecinin sorumluluk yiizdesi ve {reticinin
sorumluluk yiizdesi degerlemelerinde %95 giiven sinir1 ve 0,000 anlamlilik
seviyesinde, kendilerinin sorumluluk yiizdeleri ortalamalarinda ise ayni giiven sinir1
ve 0,018 anlamlilik diizeyinde birbirlerinden farkhidir. Buna gore, tatminsizlik
karsisinda hicbir sey yapmayan tiiketiciler perakendeciyi diger davranig gruplarindan

daha fazla sorumlu gérme egilimindedir. Kisisel yollara basvuranlar, herhangi bir
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tepki gostermeyenlere gore perakendecileri daha az sorumlu gorme egilimindedir.

Yasal yollara bagvuranlar ise perakendeciyi en az sorumlu goren tiiketicilerdir.

Yasal yollarla sikayet davranisinda bulunan, direkt firmaya veya diger yasal
kurumlara bagvuran tiiketiciler iireticiyi en fazla sorumlu goren gruptur. Higbir
sikayet davraniginda bulunmayanlar ise ireticiye herhangi bir sorumluluk
atfetmemektedir. Kisisel yollara bagvuranlar ise iireticiyi yasal yollara bagvuranlara
gore daha diisiik ylizde ortalamasi ile hicbir sey yapmayanlara gore daha yiiksek

yiizde ortalamasi ile degerleyen tiiketici grubunu olusturmaktadir.

Yasadiklar1 sorundan kendilerini sorumlu gorme yiizdeleri acisindan gruplari
degerlendirdigimizde, aralarinda ortalamalar agisindan anlamli bir fark bulunmustur.
Buna gore, sorun karsisinda hicbir davranigta bulunmayan ve yakinlarmi uyarip,
boykot davraniginda bulunan tiiketiciler sorundan kendilerini hi¢bir sekilde sorumlu
gormemektedir. Yasal yollarla sikayet davramisinda bulunan tiiketiciler ise
kendilerini diisilk bir ortalama ile de olsa sorumlu gorerek diger gruplardan

farklilagmaktadir.

Yasadiklar1 sorun karsisinda farkli sikayet davranislarina yonelen
tiikketicilerin, perakende aligveris aligkanliklar1 bakimindan ne gibi 6zelliklere sahip
olduklarmin belirlenmesi icin iki farkhi degisken grubu kullamlmistir. i1k olarak gida
perakendecileri olarak siniflandirilan hipermarket, siipermarket, indirimli magaza,
kiiciik market, bakkal ve semt pazar1 gibi yerlerden market aligverisi yapma
sikliklari, ikinci olarak zincir gida perakendecileri olarak tanimlanan magaza
zincirlerinden aligveris sikliklarr agisindan, ii¢ farkli sikayet grubunun farklilagip
farklilagmadig: arastirilmistir. Buna gore, ii¢ sikayet grubu; hipermarketlerden, kiigiik
marketlerden, semt pazarlarindan, Migros ve Carrefour magazalarindan aligveris

sikliklarma gore farklilik gostermektedir.

Farkli sikayet davranisina yonelen tiiketicilerin market aligverislerini
hipermarketler, kiiciik marketlerden ve semt pazarlarindan yapma sikliklar1 arasinda
anlamh bir fark varken, bahsedilen aligverislerini siipermarket, indirimli magaza ve
bakkallardan yapma sikliklar1 arasinda anlamli bir fark bulunamamaistir. Tatminsizlik

karsisinda hi¢gbir sey yapmayanlarin hipermarketlerden aligveris siklik ortalamalari
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1,33, kisisel yollara bagvuranlarin 1,74, yasal yollara basvuranlarin 1,87°dir. Buna
gore, en yiiksek ortalamaya sahip olan yasal yollarla sikayet davranisi gosteren
tilkketicilerin hipermarketlerden aligveris sikliklar1 bile, nadiren aligveris yapma
smirinin altinda kalmaktadir. Buna gore, arastirmaya katilan cevaplayicilarin hepsi,
hipermarketlerden diisiik siklikta aligveris etmektedir. Uc grup arasinda,
hipermarketlerden ortalama olarak en yiiksek siklikta aligveris etme egiliminde olan
grup, yasal yollara basvuran tiiketici grubudur. Yasal yollarla sikayette bulunanlari,
ortalama acgisindan kisisel yollarla sikayette bulunanlar izlemektedir. Tatminsizlik
karsisinda herhangi bir sey yapmayan kisiler ise, hipermarketlerden en diisiik siklikla
alisveris etme egiliminde olan tiiketici grubudur ve ortalama olarak da
hipermarketlerden aligveris etme sikliklar1 neredeyse hic¢ aligveris etmeme siniria

yaklasmaktadir.

U¢ farkli sikayet davrams grubundaki tiiketicilerin, kiigiik marketlerden
ahigveris sikliklar1 incelendiginde, hi¢bir sey yapmayanlar 2,55, kisisel yollara
basvuranlar 2,16, yasal yollara basvuranlar 1,96 ortalamaya sahiptir. Buna gore,
kiiciik marketlerden en yiiksek siklikta aligveris etme ortalamasina sahip grup, hi¢cbir
sey yapmayanlar grubudur. Bu grubun kiiciik marketlerden aligveris etme siklik
ortalamast da olduk¢a yiiksektir ve sik sik aligveris etme ortalamasina
yaklagmaktadir. Hicbir sey yapmayanlar grubu kiiciik marketlerden siklikla aligveris
etme egiliminde olduklar1 gibi, kisisel yollarla sikayet davranisinda bulunanlar da
nadiren aligveris etme egiliminde bulunmaktadirlar. Gruplar arasmnda kiigiik
marketlerden aligveris siklig1 acisindan en diisiik ortalama yasal yollarla sikayet

davraniginda bulunan tiiketici grubuna aittir.

Tatminsizlik karsisinda hicbir sey yapmayan, kisisel yollara bagvuran, yasal
yollara bagvuran tiiketici gruplarinin farkli ortalamalarla degerledikleri diger bir
degisken, semt pazarlarindan aligveris etme sikliklaridir. Hi¢bir sey yapmayanlar 2,6,
kisisel yollara bagvuranlar 2,33, yasal yollara bagvuranlar ise 2,26 ortalama aligveris
sikligina sahiptir. Buna gore, iic sikayet davranig grubu da semt pazarlarindan
ortalamanin {izerinde bir siklikta aligveris etme egilimindedirler. Tatminsizlik
karsisinda higbir sey yapmayanlar, semt pazarlarindan en yiiksek siklikta aligveris

etme egiliminde olan gruptur ve ortalamast sik sik aligveris etme sinirmna
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yaklasmaktadir. Kisisel yollarla sikayetlerini iletenler, semt pazarlarindan aligveris
etme sikliklar1 acisindan ikinci siradadirlar ve buralardan yiiksek siklikta aligveris
etme egilimindedirler. Yasal yollarla sikayetlerini iletenler ise semt pazarlarindan en
diisik siklikta aliveris eden grubu olusturmaktadir. Ortalama aligveris sikliklari

nadiren alhigveris etme sikliginin biraz tizerinde kalmaktadir.

Ug farkl sikayet grubunun zincir gida perakendeci magazalarindan yalnizca
Migros ve Carrefour magazalarindan aligveris sikliklar1 arasinda anlamli bir fark
cikmustir. Tatminsizlik karsisinda hicbir sey yapmayanlarin Migros magazalarindan
aligveris etme sikliklar1 1,52, Carrefour magazalarindan alisveris etme sikliklar1 1,88;
kisisel yollara basvuranlarin Migros’tan aligveris etme sikliklar1 1,64, Carrefour
magazalarindan aligveris etme sikliklar1 1,95; yasal yollara bagvuranlarm Migros’tan
ahisveris etme sikliklart 1,87, Carrefour’dan aligveris etme sikliklar1 2,15°dir. Buna
gore, tatminsizlik karsisinda yasal sikayete yonelenler Migros magazalarindan en
yilksek siklikta aligveris eden kisilerdir. Ardindan kisisel yollarla sikayette
bulunanlar gelmektedir. Sorun karsisinda hicbir sey yapmayanlar ise Migros
magazalarindan en diisiik siklikla aligveris eden gruptur. Uc sikayet grubu arasinda
boyle bir fark s6z konusu olmasina karsin, her iicii de Migros magazalarmdan

ortalamanin altinda bir siklikta aligveris etme egilimindedirler.

Carrefour magazalarindan aligverise gelindiginde, en yiiksek aligveris sikligi
yasal yollarla sikayet davranisina yonelen tiiketici grubuna aittir, bu gruptaki kisiler
Carrefour’dan yiiksek siklikta aligveris etme egilimindedirler. Kisisel yollara
basvuranlar ise Carrefour’dan daha diisiik siklikta aligveris etme egilimindedirler ve
ortalamalar1 nadiren aligveris etme sinirindadir. Higbir sey yapmayanlar Carrefour
magazalarindan en diisiik siklikta aligveris eden gruptur, ortalama olarak nadiren

aligveris etme sinirinin altinda kalmaktadirlar.

Arastirma sonuclarmin bundan sonraki bolimii, iic farkh sikayet davranig
grubu ile diskriminant analizine dahil edilemeyen, metrik olmayan Ozellikteki

verilere uygulana ki-kare ilgi analizi sonuglarmi icermektedir.

Farkli sikayet davranisi gosteren tiiketicilerin ile sikayet davranislarina

yonelmelerine neden olan tatminsizlige neden olan unsurlar arasinda ilgiyi test etmek
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icin yapilan ki-kare analizi sonucuna gore, anlamli bir ilgi bulunmustur. Analizde, ki-
kare katkilar1 uyarmca en 6nemli farklar acisindan yapilan degerlemeye gore, hi¢cbir
sey yapmamayi tercih eden tiiketicilerin kusurlu iiriin ile ilgili sorun yasama
olasiliklar1 diisiiktiir, bununla beraber kasalarla ilgili sorun yasama olasiliklar1 da
yiiksektir. Kisisel yollara bagvuran tiiketicilerin de kusurlu {iriinle ilgili sorun
yasamis olma olasiliklar1 azdir, buna karsin iiriin bulunabilirligi ve personel ile ilgili
sorun yasamamis olma olasiliklar1 daha fazladir. Yasal yollara bagvurarak ¢oziim
arayan tiiketiciler ise kusurlu iriinlerle ilgili sorun yasama olasiliklar1 daha fazladir,
ancak kasalarla, iiriin bulunabilirligi ile personel ile ve magaza ile ilgili sorun yasama

olasiliklar1 daha diisiiktiir.

Farkl sikayet davranislar1 gosteren tiiketiciler ve cinsiyetleri arasindaki ilgiye
bakildiginda, anlamli sonuclar elde edilmistir. Ki-kare katkilarma gore fark asil
olarak hicbir sey yapmayan erkek tiiketicilerden kaynaklanmis olsa da, analiz genel
olarak degerlendirildiginde elde edilen sonuglar sunlardir. Yasadiklari sorun
karsisinda higbir sey yapmayanlarin erkek olma olasiliklar1 daha azdir. Bununla
yaninda, farkin anlamliligi cok yiiksek olmamakla beraber, yasal sikayet

davraniglarina yonelip ¢oziim arayan kisilerin erkek olma olasiliklar1 daha fazladir.

Egitim durumuna gelindiginde ise, gruplar arasinda anlaml ilgi bulunmustur.
Analize ek olarak yapilan ki-kare katki incelemesinde en 6nemli katki, tatminsizlik
karsisinda hicbir sey yapmayan sadece okuryazar diizeyinde egitimi olan tiiketiciler
ile yasal yollara bagvuran ilkokul mezunu olan tiiketicilerden saglanmistir. Analizin
genel degerlemesine gore, tatminsizlik karsisinda hicbir sey yapmayan kisilerin
egitim diizeyleri genel olarak yliksek olmama egilimindedir ve on lisans, yiiksek
lisans ve iizeri gibi egitim seviyelerinde olma olasiliklar: diisiiktiir. Bununla beraber,
bu grubun ilkokul mezunu olma ve Ozellikle sadece okuryazar olma egilimi daha
yiiksektir. Kisisel yollarla sikayet davranmisi icin egitim ile ilgili kesin seyler
sOylemek zor olsa da, anlamlilig1 cok fazla olmamakla beraber egitim seviyeleri
hicbir sey yapmayan tiiketici grubundan daha yiiksek olma egilimindedir. Yasal
yollarla sikayet davranisinda bulunanlarin diisiik egitim seviyelerinde olma

olasiliklar1 diisiiktiir, bu fark o6zellikle ilkokul mezunu olan tiiketicilerde oldukc¢a
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anlamli sonuclar vermistir. Yasal yollara bagvurup soruna ¢oziim arayan kisilerin

daha yiiksek egitim seviyelerinde olma olasiliklar1 daha fazladir.

Tatminsizlik
Karsisinda Hicbir Sey
Yapmayan Tiiketici
Grubu

Tatminsizlik Karsisinda

Kisisel Yollarla Sikayet

Davranmisinda Bulunan
Tiiketici Grubu

Tatminsizlik Karsisinda
yasal Yollarla Sikayet
Davramisinda Bulunan

Tiiketici Grubu

¢ Cevaplayicilarin
%18’ ini
olusturmaktadirlar

¢ Cevaplayicilarin
937’ sini
olusturmaktadirlar.

e Cevaplayicilarin
%45’ ini olusturmaktadirlar.

e Sorun yasadiklar1
isletmenin
ulasilabilirligini oldukca
yiiksek degerlemislerdir.
(En ytiksek degerleme
yapan gruptur)

e Sorun yasadiklari
isletmenin ulasilabilirligi
konusunda kararsiz
kalmigslardir.

e Sorun yasadiklar1
isletmenin ulasilabilirligini
yiiksek degerlemislerdir.

e Sorun yasadiklar1
isletmeyi sorun ¢6zmeye
isteklilik acisindan

e Sorun yasadiklar1
isletmeyi sorun ¢6zmeye
isteklilik ac¢isindan

e Sorun yasadiklari
isletmeyi sorun ¢6zmeye
isteklilik acisindan nispeten

yiiksek degerlemistir. degerlemede kararsiz yiiksek derlemislerdir.
(En ytiksek degerleme kalmis ve en diisiik
yapan gruptur) degerleyen gruptur.

e Sorun yasadiklar1
isletmenin niyetini

e Sorun yasadiklari
isletmenin niyetini yiiksek

e Sorun yasadiklar1
isletmenin niyetini yiiksek

oldukca yiiksek degerlemislerdir. (Gruplar | degerlemislerdir.
degerlemislerdir. arasinda en diisiik

degerleyen gruptur)
e Sikayete kars1 e Sikayete kars1 e Sikayete kars1
tutumlar1 olumludur. (En | tutumlar1 olumludur. tutumlar1 olduk¢a

olumsuz tutuma sahip
gruptur)

olumludur. (En olumlu
tutuma sahip gruptur)

e Sosyallik diizeyleri
ortalama seviyededir.
(En diisiik gruptur)

e Sosyallik diizeyleri
ortalama seviyededir.

e Sosyallik diizeyleri
yiiksektir.

¢ Yasadiklar
tatminsizligin 6nem
derecesi orta
seviyelerdedir.

¢ Yasadiklar
tatminsizligin 6nem

derecesi nispeten yiiksektir.

¢ Yasadiklar
tatminsizligin 6nem
derecesi yiiksektir.

¢ Yasadiklar
tatminsizlikten tamamen
perakendeciyi sorumlu
gormektedirler.

¢ Yasadiklar
tatminsizlikten
perakendeciyi sorumlu
gormektedirler.

¢ Yasadiklar
tatminsizlikten
perakendeciyi sorumlu
gormektedirler. (Bu
sorumluluk, kisisel yollarla
sikayet davranisinda
bulunan tiiketici grubundan
daha azdir)
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Tatminsizlik
Karsisinda Hicbir Sey
Yapmayan Tiiketici
Grubu

Tatminsizlik Karsisinda

Kisisel Yollarla Sikayet

Davranisinda Bulunan
Tiiketici Grubu

Tatminsizlik Karsisinda
yasal Yollarla Sikayet
Davramisinda Bulunan

Tiiketici Grubu

¢ Yasadiklar
tatminsizlikten iireticiyi
hi¢ sorumlu
gormemektedirler.

e Yasadiklar1 sorundan
tireticiyi ¢ok az sorumlu
gormektedirler.

¢ Yasadiklar1 sorundan
tireticiyi az sorumlu
gormektedirler.

e Yasadiklar
sorundan kendilerini
kesinlikle sorumlu

e Yasadiklar1 sorundan
kendilerini kesinlikle
sorumlu géormemektedirler.

¢ Yasadiklar1 sorundan
kendilerini az da olsa
sorumlu gormektedirler.

gormemektedirler.

¢ Hipermarketlerden ¢ Hipermarketlerden ¢ Hipermarketlerden
oldukca diisiik siklikta nispeten diisiik siklikta nispeten diisiik siklikta
alisveris etmektedirler. aligveris etmektedirler alisveris etmektedirler.
(Gruplar arasinda en (Gruplar arsinda en yiiksek
diisiik ortalama sikliga sikliga sahip gruptur)
sahip gruptur)

e Kiiciik marketlerden | ® Kiiciik marketlerden ¢ Kiiciik marketlerden
oldukca yiiksek siklikta | nadiren ahisveris nadiren ahigveris

aligveris etmektedirler.
(Gruplar arasinda en

etmektedirler.

etmektedirler. (Gruplar
arasinda en diisiik ortalama

yiiksek ortalama sikliga sikliga sahip gruptur)
sahip gruptur.)

e Semt pazarlarindan | ® Semt pazarlarindan e Semt pazarlarindan
oldukca yiiksek siklikta | siklikla aligveris siklikla aligveris
alisveris etmektedirler. etmektedirler. etmektedirler. (Gruplar

arasindaki en diisiik
ortalama sikliga sahip
gruptur)

e  Migros
magazalarindan diisiik
siklikta ahigveris
etmektedirler.

¢ Migros magazalarindan
nispeten diistik siklikta
alisveris etmektedirler.

¢ Migros magazalarindan
nadiren ahigveris
etmektedirler.

e Carrefour
magazalarindan nadiren
aligveris etmektedirler.
(Gruplar arasindaki en
diisiik siklik
ortalamasima sahip
gruptur)

e Carrefour
magazalarindan nadiren
aligveris veris
etmektedirler.

e Carrefour
magazalarindan siklikla
aliveris etmektedirler.

¢ Kusurlu iiriinlerle
ilgili sorun yasama
olasiliklar1 diisiiktiir.

¢ Kusurlu iiriinlerle ilgili
sorun yasama olasiliklar1
duisiiktiir. (Hicbir sey
yapmayan gruptan daha
diisiik bir olasiliga sahiptir)

¢ Kusurlu iiriinlerle ilgili
sorun yasama olasiliklar1
yiiksektir.
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Tatminsizlik
Karsisinda Hicbir Sey
Yapmayan Tiiketici
Grubu

Tatminsizlik Karsisinda

Kisisel Yollarla Sikayet

Davranisinda Bulunan
Tiiketici Grubu

Tatminsizlik Karsisinda
yasal Yollarla Sikayet
Davramisinda Bulunan

Tiiketici Grubu

¢ Kasalarla ilgili sorun
yasama olasiliklar1

¢ Fark bulunamamustir.

¢ Kasalarla ilgili sorun
yasama olasiliklar1

yiiksektir. diisiiktiir.
e Fark e  Uriin bulunabilirligi ile | ® Uriin bulunabilirligi ile
bulunamamagtir. ilgili sorun yasama ilgili sorun yasama

olasiliklar1 yiiksektir.

olasiliklar1 diistiktiir.

e Personelle ilgili
sorun yasama olasiliklar1
nispeten yiiksektir.

e Personelle ilgili sorun
yasama olasiliklar1
yiiksektir.

e Personelle ilgili sorun
yasama olasiliklar1
diisiiktiir.

® Magaza ile ilgili
sorun yasama olasiliklar1

e Magaza ile ilgili sorun
yasama olasiliklar1 nispeten

® Magaza ile ilgili sorun
yasama olasiliklar1 nispeten

yiiksektir. yiiksektir. yiiksektir.
e Erkek olma e Fark bulunamamustir. ¢ Erkek olma olasiliklar1
olasiliklar: diigiiktiir. nispeten yiiksektir.

¢ Diisiik egitim
diizeyine sahip olma
egilimleri yiiksektir.

e Fark bulunamamustir.

¢ Diisiik egitim
seviyesinde olma egilimleri
diisiiktiir.

Tablo 37 Analiz Sonuclarina Gore Gruplarin Tanimlanmasi
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SONUC VE ONERILER

Tiiketici yonlii pazarlama anlayislarinin giderek tiim is diinyasinda sz sahibi
olmaya baslamasi ile tiikketici memnuniyeti, diger kavramlarin arasindan siyrilarak 6n
plana c¢cikmistir. Bu kavrama yoOnelen ilginin etkisiyle; satin aldigi iiriin veya
hizmetten memnun olmamis, bekledigini bulamamis, sonuc¢ta mutsuzluk duymus
tiiketiciler, isletmeler tarafindan merak edilen ve arastirilan bir alan olamamustir.
Isletmeler, yasadiklar1 deneyimlerden memnun kalmayan tiiketicileri yalnizca, direkt
kendilerine basvuruda bulunan kisilerden ibaret olarak diisiinmektedirler. Isletmeler
bu bakis acis1 ile gercekte tatminsiz tiiketici pastanin biiyliik bir bolimiinii
gorememekte ve bu tiiketicilerinin kimler oldugundan haberdar olamamaktadir. Oysa
tilkketiciler yasadiklar1 tatminsizlik sonrasinda tepkilerini, gerek davranigsal ve

gerekse davranigsal olamayan cogu sekilde ifade etmektedirler.

Bu cercevede, arastirmanin ana amaci, farkli sikayet davramisina yonelen
tiikketicilerin hangi gruplar altinda toplanabilecegi ve bu gruplardaki tiiketicilerin
birbirlerinden farklilasan, gruplar1 pazar boliimii olarak tanimlamaya imkan veren
Ozelliklerinin neler oldugunu belirleyebilmek olmustur. Tiirkiye’de sikayet davranisi
konusunda yapilmis ¢alisma sayist olduk¢a azdir. Bu calismalar icinde Tiirkiye’de
farkl sikayet davraniglarma yonelen tiiketicilerin kimler olduguna iliskin herhangi
bir arastirma bulunmamaktadir. Bu nedenle, arastirmanin ulastigi sonuglarin,

Tiirkiye’deki sikayet davranig literatiirii icin 6nemli bir asama oldugu diisiiniilebilir.

Arastirma amacinin test edilmesi i¢in, uygulama kisminda zincir perakende
gida marketleri iizerinden bir ¢aligma gergeklestirilmistir. Ozellikle gittikce biiyiiyen
ve organize olan bir sektoriin parcasi konumundaki zincir gida perakende marketleri;
yiiksek-diisiik indirim magazalari, hipermarketler, biiyiik-kiiciik stipermarketler gibi
cok farkli cesitlerde faaliyet gostererek, toplumun her kesimi tarafindan tercih
edilebilir hale geldikleri i¢in secilmistir. Ayrica zincir gida perakende marketleri,
standartlasmanin saglanmasi ile tiiketicilerin karsilasmalar1 muhtemel keyfi ve gelir
gecer uygulamalarin en az oldugu ve bu acidan sikayeti tetikleyen cok farkl
olaylarin s6z konusu olmadig1 diisiincesiyle, uygulama alam1 olarak

degerlendirilmistir.
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Tiiketiciler tatminsizlik karsisinda c¢ok farkli sikayet davranislarina
yonelebilmektedirler. Ornegin tatminsiz kalmis tiiketici; durumu yakinlarma
anlatabilir, onlar1 konu hakkinda uyarabilir, bir daha ilgili iirlin, marka yada
magazadan aligveris etmeyebilir, sorunu direk firmaya bildirebilir, hukuki yollarla
¢Oziim arayabilir yada tiiketici Orgiitlerine basvurabilir. Goriildigii gibi sikayet
davraniglar1 ¢ok c¢esitlidir ve birbirlerine yakin 0Ozellikte olduklar1 diisiiniilen
davraniglar literatiirde belirli basliklar altinda toplanmistir. Arastirmamizda
literatiirde en fazla bahsedilen ve kullanilan Day ve Landon’un Hicbir Sey
Yapmayanlar, Kisisel Yollara Bagvuranlar ve Yasal Yollara Basvuranlar sikayet
davranig gruplar1 temel alinarak analizlere baslanmistir. Buna gore, yasadiklari
sorunu yakinlarina anlatan, onlar1 konu hakkinda uyaran, bir daha ilgili magazadan
aligveris etmeyen tiiketiciler, tatminsizlik karsisinda susmamus, lakin kisisel ¢aba
gostermekle yetinmis, kisisel yollara basvuran tiiketicilerdir. Sorun karsisinda
firmaya bagvuran, hukuki yollara giden, tiiketici Orgiitleri gibi diger kurumlara
basvuran, yazili basinda ve internette sorunlarini anlatan tiiketiciler ise, yasadiklari
soruna ¢Ozim aramaya yoOnelmis, yasal yollara basvuran kisiler olarak
degerlendirilmistir. Hi¢bir sey yapmayanlar ise, ne kisisel, ne yasal herhangi bir caba
gostermeyil goze almayan ve durumu unutmayi tercih eden tiiketicilerden
olusmaktadir. Arastirmada, bahsedilen {i¢lii ayrimin (arastirmada kullanilan belirli
degiskenler yardimiyla bu ayrim yapilmistir), tiiketiciler arasinda en optimum
gruplamaya neden olan, istatistiksel olarak anlamli bir ayrim olmasindan dolay1

analizlere bu ayrim baz alinarak devam edilmistir.

Analiz sonuglardan yola ¢ikarsak, elde edilebilen en kritik sonuglardan biri,
zincir gida perakende marketlerinde sorun yasamis tiiketicilerinin %45’ inin
sorunlarina yasal yollarla ¢6ziim aradiklari, buna karsin %55’inin durum hakkinda
isletmeyi higbir sekilde bilgilendirmedigidir. Zincir gida perakende marketleri,
sadece sorunlarina yasal yollarla ¢6ziim arayan tiiketicilerden ve onlarin yasadiklari
problemlerden haberdar olmaktadir. Olumlu yonden bakildiginda isletmenin,
haberdar oldugu sikayetleri, tiiketicilerin memnuniyetini saglayacak sekilde

cozebilmesi ve sorunun bir daha yasanmamasi i¢in gerekli Onlemleri almasi
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durumunda, magazalarinda yasanan sorunlarin yarisina yakinindan haberdardir ve

tatminsizlik yasamuis tiiketicilerin yarisina yakinini kazanma olasilig1 yiiksektir.

Ancak diger acidan bakildiginda, tatminsizlik yasayan tiiketicilerinin
yarisindan fazlasindan (%55) isletmeler haberdar olamamaktadir. Zincir gida
perakende marketlerinde tatmin elde edemeyen Kkisilerin, %18’1i hicbir harekette
bulunmamaktadir. Bu sikayet davranis tarzi, tiiketicilerin yasadiklari sorundan dolay1
ileriye doniik davranislarin1 degistirmemeleri agisindan olumlu gibi goziikse de, bir
anlamda isletmelerin var olan aksakliklardan haberdar olmamalar1 sonucunu
dogurmaktadir. Dolayisiyla isletmeler bunlar1 diizeltemedikleri icin benzer sorunlarin

bagka tiiketiciler tarafindan yasanma olasilig1 s6z konusu olmaktadir.

Yasadiklar1 sorun karsisinda kisisel yollarla sikayet davranisinda bulunan
kisilerin orani, %37 gibi dikkat cekici bir niteliktedir. Yasadiklar1 tatminsizlik
karsisinda davranigsal bir tepki verme tercihinde bulunan, ama bu tepkide soruna
¢Ozliim arama yolunu se¢gmeyen bu grup, hicbir harekette bulunmayan kisilerle ortak
sonuglar dogurdugu gibi, bu davramis tarzindan ¢ok daha vahim sonuglari ortaya
cikarmaktadir. Kisisel yollarla sikayette bulunanlar, sorunu yakinlarina anlatabilir,
yakilarin1 uyarabilir veya ilgili magazadan bir daha aligveris etmeyebilir. Tiim bu
davraniglar, isletmenin sorundan haberdar edilmemesi sebebiyle, diizeltme
saglanamamasina neden oldugu gibi, problemin yakinlara anlatilmasi ve uyarilmasi
ile firma hakkinda olumsuz iletisimlerin yapilmasina neden olmaktadir. Sorun
yasamis ve sorununu firmaya iletmedigi i¢in giderme imkani1 olmayan, kaybedilme
olasilig1 yiiksek tiiketicilerin yanina, bu sikayet davranisi ile firmaya karsi
diisiinceleri olumsuzlasan ve belki firmaya karsi satin alma davranislarini degistiren
tikketiciler eklenmektedir. Boykot davranis1 da, isletmenin ileriki donemlerde
satiglarm etkileyecek nitelige sahip olabilecektir. Kisaca kisisel yollarla sikayet, bir
yandan isletmenin durumdan haberdar olmamasina ve diizeltme saglayamamasina
neden oldugu gibi, bir yandan da tiiketiciler arasinda isletmenin imajin1 ve gelecek
donemlerdeki satiglarini etkileyecek olumsuz bir iletisimin s6z konusu olmasiyla

goriilmeyen bir tehdit 6zelligi tasimaktadir.

Arastirmanin amaglarindan bir digeri ise, farkh sikayet davraniglarina yonelen

tikketicilerin sahip olduklar1 Ozellikleri ortaya c¢ikarabilmektir. Bu amacla,
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arastirmaya dahil edilen degiskenler yardimiyla gruplarin birbirlerinden farklilagan

ve tanimlayici 6zellikleri ortaya ¢ikarilmaya ¢alisiimigtir.

Hicbir sey yapmayanlar sikayet davramis grubu; olayr yasadiklar1 igletmeye
zorlanmadan sikayetlerini iletilebileceklerini, bu isletmenin sikayetleri ¢cozmek icin
caba harcayacagini ve iyi niyetle tiiketicilere yaklasacagini diisiinen, sikayete karsi
gruplar arasindaki en olumsuz tutuma sahip, orta seviyede sosyal, diisiik diizeyde
tatminsizlik yasamis, bu tatminsizlikten sadece perakendeciyi sorumlu goren,
tireticiyi veya kendilerini kesinlikle sorumlu gérmeyen, hipermarketlerden diisiik
siklikta, kiiclik market ve semt pazarlarindan yiiksek siklikta aligveris eden, Migros
magazalarindan diisiik siklikta, Carrefour magazalarindan nadiren aligveris eden,
magaza ve personelle ilgili sorun yasamis olma olasiliklar1 fazla, kusurlu iiriinle ilgili
sorun yasamis olma olasiliklar1 az olan, daha cok diisiik egitime sahip ve daha cok

kadin tiiketicilerden olusan grup 6zelligi tasimaktadir.

Kisisel yollarla sikayetlerini iletenler; sorun yasadiklar: isletmeye sorunlari
iletmenin ¢ok kolay olmadigini, isletmenin sorunu ¢6zmeye istekli davranmayacagini
ve ¢ok da iyi niyetli olmadigim diisiinen, sikayete karsi olumlu tutuma sahip, orta
seviyede sosyal, yiiksek onemde tatminsizlikle karsilasmis, sorundan perakendeciyi
sorumlu goren, iireticiyi ve kendilerini asla sorumlu gérmeyen, hipermarketlerden
nispeten diisiik siklikta, kiigiik marketlerden nadiren, semt pazarlarindan siklikla
alisveris eden, Migros magazalarindan nispeten diisiikk siklikta, Carrefour
magazalarindan nadiren aligveris eden, daha cok iiriin bulunabilirligi, personel ve

magaza ile ilgili sorunlar yagsamus tiiketicilerden olugsmaktadir.

Yasal yollarla sikayet davranisina yonelenler ise, isletmeye sorunlarini iletme
amaciyla kolaylikla ulasabileceklerini, isletmenin sorunlarmi ¢6zmek i¢in caba
harcayacagini ve niyetinin iyi oldugunu diisiinen, sikayete karsi olumlu bir tutuma
sahip, sosyallik diizeyleri yiiksek, 6nemli derecede bir tatminsizlik yasamis, olaydan
asil perakendeciyi sorumlu gormekle beraber, iiretici ve kendilerini az da olsa
sorumlu gérme egiliminde olan, hipermarketlerden nispeten diisiik siklikta, kiigiik
marketlerden nadiren, semt pazarlarindan siklikla aligveris eden, Migros
magazalarindan nadiren, Carrefour magazalarindan siklikla aligveris eden, daha ¢ok

kusurlu triinlerle ilgili sorun yasamis, personel ve iriin bulunabilirligi konusunda
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daha az sorunla karsilagan, diisiik egitimli olmayan ve daha ¢ok erkek tiiketicilerden

olusmaktadir.

Tiim bunlardan yola ¢ikarak, zincir gida perakende marketlerine yonelik
farkli sikayet davramis1 gosteren tiiketicilerin, 6nemli bircok ayrim noktasinin
oldugunu, farkli grup ozellikleri tasidiklarini gérmek miimkiindiir. Buna gore,
yasadiklar1 tatminsizlik karsisinda hi¢bir sey yapmay: tercih etmeyenlerin, bu
davranis1 gostermelerinde diisiik Onemde bir tatminsizlikle karsilagmis olmalari
onemli bir etken olarak diisiiniilebilmesine karsin, sorun ne kadar ufak olursa olsun
¢Oziim aramalarinin tesvik edilmesi gerekmektedir. Bu grup, sorun yasadiklar:
isletmeleri sikayete yonelik imajlar1 bakimmdan olumsuz degerlendirmemelerine
karsin, sorunun ¢6ziimiinii firmadan istememekte ve ek olarak diger kurumlara da
bagvurmamaktadir. Isletmelerin haberdar olmadiklar1 bu tatminsiz tiiketici grubunu,
yasal davraniglara yonlendirebilmek icin Oncelikle sikayete karsi tutumlarmi

olumluya cevirebilecek iletisim planlamas1 gerekmektedir.

Isletmelerin farkina varmadiklar1 diger grup ise Kkisisel yollara bagvuran
tilkketici grubudur. Bu tiiketiciler, 6zellikle sorun yasadiklar1 isletmelere sorunlarini
kolayca iletebilecekleri, isletmelerden c¢oziime yonelik caba gorebilecekleri ve
isletmelerin iyi niyetli olduklar1 konusunda olumsuz diisiincelere sahiptir. Bu
diisiinceye sahip tiiketicilerin tercihi, sorunlar1 direkt firmaya veya yasal kurumlara
basvurarak ¢cozmek degil, sorunu yakinlarina anlatip, onlar1 uyararak veya sadece
boykot davraniginda bulunup ilgili magazaya gitmeyerek, tepkilerini dile getirmektir.
Isletmeler, %37 gibi 6nemli bir orana sahip kisisel yollarla sikayete yonelen tiiketici
grubundan haberdar olabilmek icin tiiketicilerin sorunlarimmi kendilerine kolayca
iletebileceklerini, kendilerinin de tiiketici yonlii olarak onlarin sorunlarma ¢oziim
aramaya calisacaklarimi ve iyi bir niyetle tiiketicinin memnuniyetini diisiindiiklerini
ifade eden iletisimlerde bulunarak, bu grubu firmadan veya diger kurumlardan

¢0zliim aramaya yonlendirmelidir.

Yasal yollarla sikayet davranisina yonelen tiiketiciler, daha cok kusurlu iiriin
durumlar1 yasayan kisilerdir. Isletmelerin iiriin bulunabilirligi ve personel ile ilgili
sorunlarda da tiiketicilerin kendilerine sikayette bulunmalarin1 tesvik edecek

caligmalar yapmasi gerekmektedir.
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Kisaca isletmeler, tiiketicilerinin sikayete karsi tutumlarini olumlu hale
getirecek, isletmelerinin sikayete yonelik imajlarina katki saglayabilecek, her tiirlii
problemde isletmenin bilgilendirilmesini ve ¢Oziim i¢in isletmeye miiracaat
edilmesini tesvik edecek iletisim ve uygulama planlar ile tiiketicileri yasal sikayet

davranigina yonlendirmelidirler.

Bunun disinda isletmeler, miisterilerin magaza aligverislerinde ne gibi
problemlerle karsilastiklarini birebir magazada tespit ederek, kisisel yollarla sikayet
davranisinda bulunan veya hicbir sey yapmayan tiiketicilerin, isletmenin bilgisi

disinda yasayacaklar1 tatminsizlikleri engellemeye calismalidirlar.

Arastirmadan elde edilen sonuclar, arastirma beklentileri ile genel olarak
ortiismektedir. Ancak bazi noktalarda beklentilerden farkli sonuclar elde edilmistir.
Ornegin, yasadiklar1 sorun karsisinda hicbir davramsta bulunmayan Kisilerin
isletmenin sikayete yonelik imaj degerlemeleri ve sikayete karsi tutumlar:
bakimmdan daha olumsuz 6zellikte olmalar1 beklenirken, bu 6zellikler agisindan en
olumsuz degerleme kisisel yollarla sikayet davranisina yonelen tiiketiciler tarafindan
yapilmistir. Bu sonug, zincir gida perakende market tiiketicilerine 6zgii bir sonug

oladugu gibi, Tiirkiye’deki tiiketicilere 6zgii bir 6zellik olarak da degerlendirilebilir.

Sonug olarak, arastirmada zincir gida perakende marketlerinde farkli sikayet
davraniglar1 gosteren tiiketiciler gruplanmis ve gruplar tanimlanmaya caligilmustir.
Incelemeler sonucunda, gruplari tamimlayici ve isletmelere yol gosterici bircok
veriye ulasilmistir. Ancak arastirma, pilot bir caligma niteliginde gergeklestirilmis
olup, sikayet davranigina etki ettigi ifade edilen her degiskeni kapsamamaktadir. Bu
alanda daha sonra calisma yapacak arastirmacilardan; hem bu ¢aligmaya dahil edilen
faktorleri daha detayli bicimde Olgerek, hem arastirmada test edilmemis
degiskenlerin sikayet davranisi ile iliskilerini test ederek, hem de pilot bir ¢calisma ile
smirli kalmayarak, daha genellestirilebilir ve daha kapsamli caligmalar yapmalari

beklenmektedir.
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EK 1

Frekans Dagilimlari

Soru 1: Cevaplayicilara uygulanan anket formunda “Ailenizde market

aligverisini ¢cogunlukla siz mi yapmaktasmiz?” sorusuna verilen cevaplar tablodaki

gibidir.

Cevaplar Frekans Yiizde
Evet 375 100
Hayir 0 0
Toplam 375 100

Tablo 38 Soru 1: Ailenizde market aligverisini cogunlukla siz mi yapmaktasimz?

Soru 2: Goriisme yapilan kisilerin son iki yil igerisinde zincir gida perakende

marketlerinde tatminsizlik yasayip yasamadiklarini belirlemeyi amaglayan soruya

verilen cevaplar tabloda verilmistir.

Cevaplar Frekans Yiizde
Evet 375 100
Hayir 0 0
Toplam 375 100

Tablo 39 Soru 2: Son iki yil icerisinde herhangi bir zincir gida perakende marketinde
tatminsizlik yasadigimiz m?

Soru 3: Cevaplayicilarin, market aligverislerini genellikle nereden ve hangi
siklikla yaptiklarim belirlemeye calisan lciincii soru; siipermarket, hipermarket,
indirimli magaza, kiiciik market, bakkal, semt pazar1 ve diger seceneklerini
icermektedir. Cevaplayicilardan diger secenegini icerecegi herhangi bir cevap

alinmamustir.
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Cevaplar Sik Sik Yaparim | Nadiren Yaparim | Hi¢c Yapmam
Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde Frekans | Yiizde

Siipermarket 255 68,0 106 28,3 14 3,7
Hipermarket 78 20,8 116 30,9 181 48,3
Indirimli 266 70,9 64 17,1 45 12
Magaza

Kiiciik Market | 140 37,3 128 34,1 107 28,5
Bakkal 92 24,5 144 38,4 139 37,1
Semt Pazarn 217 57,9 70 18,7 88 23,5

Tablo 40 Soru 3: Cevaplayicilarin market ahsverislerini yaptiklar: yerler ve alisveris

sikhiklari

Soru 4: Ankete katilan tiiketicilerin, zincir gida perakende marketlerinden ne

siklikla aligveris ettikleri, arastirmada incelenen degiskenler arasindadir. Bu amacla

hazirlanan soruya tiiketicilerin verdikleri cevaplar, tabloda belirtilmistir.

Cevaplar Frekans Yiizde
Ayda bir kez 39 10,4
15 giinde bir kez 61 16,3
Haftada bir kez 104 27,7
Haftada birkac kez | 135 36,0
Her giin 36 9,6
Toplam 375 100

Tablo 41 Soru 4: Cevaplayicilarin Zincir

yerlerden ahisveris yapma sikliklar:

gida perakendecileri olarak tamimlanan
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Soru 5: Ankete katilan tiiketicilerin, cesitli zincir gida perakende marketlerini
ne siklikla tercih ettiklerini belirlemeye yonelik diger bir soruda, Migros, Carrefour,
Tansas, Diasa, Bim, Kiler gibi zincir gida perakende marketleri incelenmistir. Bu
marketler disinda, tiiketicilerin aligveris ettiklerini belirttikleri herhangi bir zincir
gida perakende marketi bulunmamaktadir. Belirtilen marketlerden aligveris sikliklar1

takip eden tablolarda incelenmistir.

Cevaplar Sik Sik Yaparim | Nadiren Yaparim | Hi¢c Yapmam
Frekans | Yiizde | Frekans | Yuzde Frekans | Yiizde

Migros 86 22,9 101 26,9 188 50,2
Carrefour 132 35,2 127 33,9 116 30,9
Tansas 61 16,3 92 24,5 222 59,2
Diasa 137 36,5 94 25,1 144 38,4
Bim 255 68 65 17,3 55 14,7
Kiler 85 22,7 90 24 200 53,3
Sok 99 26,4 94 25,1 182 48,5

Tablo 42 Soru 5: Cevaplayicilarin zincir gida perakendecilerinden alisveris sikhklar:

Soru 6: Arastirmada, son iki y1l i¢inde zincir gida perakende marketlerinden
en az birinde tatminsizlik yaratan bir olay yasamis tiiketicilerin, yasadiklar1 bu
olaylardan en Onemli oldugunu diisiindiikleri durum iizerinden bazi degerlemeler
yapmalar1 istenmistir. Soru 6, 7, 8, 9, 11°de tiiketicilerden bu duruma iligkin bazi

bilgiler elde edilmistir.

Cevaplar Migros | Carrefour | Tansas | Diasa | Bim | Kiler | Sok
Frekans 39 78 25 57 104 44 28
Yiizde 10,4 20,8 6,7 15,2 27,7 11,7 |75

Tablo 43 Soru 6: Tatminsizlik durumunun yasandig: zincir gida perakende marketler
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Soru 7: Tiiketicilerin yasadiklarmi ifade ettikleri soruna, neden olan unsurlar1
belirttikleri Soru 7’ye verilen cevaplar, asagidadir. Bahsedilen soru, acik uclu olarak
cevaplayicilara yoneltilmis ve yasadiklari sorunu kisaca anlatmalar1 istenmistir. Daha

sonra problemin icerdigi unsurlara gore siniflandirmasi yapilmstir.

Cevaplar Frekans Yiizde
Kusurlu iiriin ile ilgili sorunlar 113 30,1
Fiyatlarla ilgili sorunlar 40 10,7
Kasalarla ilgili sorunlar 33 8,8
Uriin bulunabilirligi ile ilgili sorunlar 33 8,8
Tarihi gecmis iiriinler ile ilgili sorunlar 30 8,0
Kasa-Satis islemleri ile ilgili sorunlar 26 6,9
Personel davramslan ile ilgili sorunlar 25 6,7
Magaza ici diizenlemelerle ilgili sorunlar 19 5,2
Miisteri hizmetleri ile ilgili sorunlar 14 3,7
Magaza yerlesim yeri ile ilgili sorunlar 12 3,2
Giivenlik ile ilgili sorunlar 7 1,9
Reklam ve tamitim faaliyetleri ile ilgili sorunlar | 7 1,9
Magaza atmosferi ile ilgili sorunlar 6 1,6
Personel eksikligi ile ilgili sorunlar 5 1,3
Kredi karti islemleri ile ilgili sorunlar 5 1,3
Toplam 375 100

Tablo 44 Soru 7: Tatminsizlige neden olan unsurlar

Soru 8: Cevaplayicilara uygulanan ankette, sekizinci soru olarak, yasanan

tatminsizlik olayinin cevaplayicilar agisindan 6nemi sorulmustur.

Cevaplar | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Frekans |2 5 35 |32 |27 |39 |44 |49 |46 |96

Yiizde 05 |13 193 |85 |72 | 10,4 |11,7|13,1|12,3 25,6

Tablo 45 Soru 8: Yasanan tatminsizligin cevaplayicilar acisindan énem derecesi
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Soru 9: Ankete cevap verenlerin, yasadiklarini ifade ettikleri sorunda, kimi
yada kimleri, hangi oranda sorumlu tuttuklarma yonelik soruya verilen cevaplar

asagidadir.

Cevaplar |0 10 |20 (25 (30 |50 |70 |80 |90 |100

Frekans 16 2 1 1 3 28 |7 2 5 310

Yiizde 43 105 |03 (03 |08 |75 (19 |05 |13 |827

Tablo 46 Soru 9a: Yasanan tatminsizlikte perakendecinin sorumluluk yiizdesi

Cevaplar |0 10 |20 (25 (30 |50 |70 |80 |90 |100

Frekans 324 | 3 1 6 24 |2 1 1 1 12

Yiizde 86,4108 (03 |16 |64 |05 |03 (03 [03 |32

Tablo 47 Soru 9b: Yasanan tatminsizlikte iireticinin sorumluluk yiizdesi

Cevaplar |0 10 [20 |50 | 100

Frekans 369 |1 2 2 1

Yiizde 98,4103 (05 |05 |03

Tablo 48 Soru 9c: Yasanan tatminsizlikte anlasmali firma sorumluluk yiizdesi

Cevaplar |0 10 |20 (30 |50 |100

Frekans 365 |2 1 3 1 3

Yiizde 973105 (03 |08 |03 |08

Tablo 49 Soru 9d: Yasanan tatminsizlikte cevaplayicinin kendi sorumluluk yiizdesi

235



Soru 10: Ankete katilan tiiketicilerin, tatminsizlik yasadiklar1 zincir gida

perakende marketinin, sikayete yonelik imajmi degerledikleri yargilarin frekans

dagilimlar1 tabloda gosterilmistir.

=

£ 5

S B

= = = s

g Gk >

Cevaplar = e Z

< o o <

4 Z Z N4

7] 7] 7]

5 18 |Eg |8 |¢

2 |2 2|3 2 |3

<3 > <3 > <3 >
Firmanin sundugu iriin ve | 61 16,3 | 66 17,6 | 248 66,1
hizmetler kalitelidir.
Firma giivenilirdir. 71 18,9 |45 12 259 69,1
Firma cahsanlarinin bilgi seviyesi | 99 26,4 | 147 39,2 | 129 34,4
diisiiktiir.
Firmada sikayetim icin kolayca | 118 31,5 |43 11,5 | 214 57,1
muhatap bulabilirim.
Firmaya tatminsizligimi iletmek icin | 221 58,9 |44 11,7 | 110 29.3
cok fazla caba harcamam gerekir.
Firmaya tatminsizligimi iletmek | 47 12,5 | 46 12,3 | 282 75,2
herhangi bir maliyet dogurmaz.
Firma, tiiketicilerin sikayetlerini | 90 24 81 21,6 | 204 54,4
titizlikle dinlemektedir.
Firma tiiketici sikayetlerini | 187 49,9 |75 20,0 | 113 30,1
dinlemek icin gerekli cabay1
harcamaz.
Firmanin sikayete tiiketici yararma | 179 47,7 |79 21,1 117 31,2
bir cevap verme olasih@ diisiiktiir.
Firmanin sikayete neden olan | 104 27,7 170 18,7 | 201 53,6
durumu ortadan kaldirmasi1 c¢ok
uzun zaman almaz.
Firma icin onemli olan miisterinin | 71 18,9 | 60 16 244 65,1
memnuniyetidir.
Firma tiiketici sorunlarma Kkarsi | 172 45,9 | 119 | 31,7 | &4 22,4
duyarh davranmamaktadir.
Firmanin iriin, hizmet ve | 217 579 |74 194 | 84 22,4
iletisimlerinde hileli uygulamalar
vardir.

Tablo 50 Soru 10 Cevaplayicilarin firmalarin sikayete yonelik imaj degerlemeleri
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Soru 11: Ankete katillan tiiketicilerin, yasadiklar1 tatminsizlik olay1

karsisinda gosterdikleri sikayet davramiglart incelenmistir.

Cevaplayicilarin

gosterdikleri sikayet davranislarina gore, frekans dagilimlar: tabloda gosterilmistir.

-
° >
> ]
Cevaplar = =
2 2
g |2 |2 |%
e |2 2 |2
. B > B >
Ilgili magaza hakkinda cevremdekileri uyardim. 168 | 44,8 | 207 55,2
Ilgili magazadan bir daha alisveris etmedim. 51 13,6 | 324 |86,4
Sorunumun giderilmesi icin dogrudan magazaya | 160 | 42,7 | 215 |573
basvurdum.
Hukuki yollara basvurdum. 3 0,3 372 99,2
Yasadigim tatminsizligi aileme ve arkadaslarnma | 186 | 49,6 | 189 | 50,4
anlattim.
Miisteri hizmetleri telefonunu aradim. 17 4,5 358 95,5
Gazete/dergi gibi yayin organlarindaki tiiketici | 1 0,3 374 99,7
koselerine sorunumu bildirdim.
Internet sitelerinde sorunumla ilgili yaz |0 0 375 | 100
yaymladim.
Firma genel merkezine basvurdum. 3 0,8 372 199,2
Tiiketici orgiitiine basvuardum. 1 0,3 374 | 99,7
Sikayet-oneri kutusuna sorunumu anlatan bir | 10 2,7 365 97,3
yaz1 attim.
Magazada cahsan Kkisileri uyardim. 41 10,9 [334 | 89,1
Hicbir sey yapmadim 67 17,9 | 308 82,1

Tablo 51 Soru 11: Cevaplayicilarin yasadiklar tatminsizlik karsisinda gosterdikleri

sikayet davranislari
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g | o
. s =
Sikayet Davrams | =5 IS
Cevaplar Grubu = =
Sorunumun  giderilmesi icin  dogrudan 169 | 45
magazaya basvardum.
Hukuki yollara basvurdum.
Miisteri hizmetleri telefonunu aradim.
Gazete/dergi gibi yaymm organlarindaki .
tiiketici koselerine sorunumu bildirdim. Yasal ve Resmi
_ Yollara
Internet sitelerinde sorunumla ilgili yaz | Bagyyranlar
yaymladim.
Firma genel merkezine basvuardum.
Tiiketici orgiitiine basvuardum.
Sikayet-oneri kutusuna sorunumu anlatan bir
yaz1 attim.
Iigili magaza hakkinda cevremdekileri 139 | 37,1
uyardim.
Tlgili magazadan bir daha ahsveris etmedim. Kisisel Yollara
Yasadigim tatminsizligi aileme ve | Basvuranlar
arkadaslarima anlattim.
Magazada cahsan Kkisileri uyardim.
Hicbir sey yapmadim Hicbir Sey | 67 17,9
Yapmayanlar
Toplam 375 | 100

Tablo 52 Cevaplayicilarin gosterdikleri sikayet davrams gruplari
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Soru 12: Ankete katilan cevaplayicilarin sikayete karsi tutumlarmi 6lgmek

amaciyla, olusturulan yargilarin frekans dagilimlar: tabloda gosterilmektedir.

£
g £
S
g 5 = £
e > g =
> - i
£ £ £ 5.
Cevaplar = VY =
< v o <
o Z 7 o
g g g
S /2 |28 |8 | %
o = et = et =
<3 = <3 = <3 >
Sikayet icin cok zaman harcamak | 202 | 53,9 |35 9,3 138 | 36,8
gerekir.
Toplum sikayet davramisim olumlu | 90 24 61 16,3 | 224 | 59,7
karsilamaktadir.
Sikayet etmek cebimden para | 258 | 68,8 |46 12,3 |71 18,9
cikmasina neden olur.
Alsveriste yasanan sorun ancak | 81 21,6 |51 13,6 | 243 | 64,8
sikayet yoluyla giderilebilir.
Sikayet davranisi haksizhiktan | 52 13,9 | 30 8,0 293 | 78,1
korunmanin bir yoludur.
Sikayetci sifatini kendime | 222 | 59,2 |29 7,7 124 | 33,1
yakistirmam.
Sikayet tiiketicilere tanmmus bir | 18 4,8 23 6,1 334 | 89,1
haktir.
Sikayet davranisi bir gorevdir. 68 18,1 | 39 10,4 | 268 |71,5
Tatminsizlik onemsenmeyecek | 99 26,4 |33 8,8 243 | 64,8
diizeyde ise sikayet etmeye gerek
yoktur.

Tablo 53 Soru 12: Cevaplayicilarin sikayete yonelik tutumlar:
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Soru 13: Ankete katilan tiiketicilerin is diinyasina yonelik degerlemelerini

almaya yonelik yargilarin frekans dagilimlar: tabloda verilmistir.

£

g £

5 5 2 g

s > E s

= sz S

Cevaplar % VI :?

= =

v z z v

g g g

S 1212 |2 |2 | %

2 |8 |E |2 |B |8

<3 > <3 > <3 >
Firmalar once karlarim disiiniir. 8 2,1 |15 4 352 1939
Firmalar tiiketiciye Kkars1 diiriist | 80 21,3 | 128 34,1 | 167 | 44,5
degildir.
Firmalar, tiiketiciyi korumaktadir. 168 | 44,8 | 128 34,1 |79 21,1
Firmalar, tiiketici sikayetlerini ¢cozmek | 107 | 28,5 | 150 40 118 | 31,5
icin caba sarf eder.
Firmalar, tiiketiciye 6nem vermezler. 154 | 41,1 | 104 27,7 | 117 | 31,2
Firmalar verdikleri taahhiitleri yerine | 103 | 27,5 | 145 38,7 | 127 | 33,9
getirmektedir.
Firmalar satin alma gerceklestikten | 82 21,972 19,2 | 221 | 58,9
sonra, tiiketicilerini unuturlar.

Tablo 54 Soru 13: Cevaplayicilarin is diinyasina yonelik degerlemeleri
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Soru 14: Ankete katilanlara yoneltilen, tiiketici sikayetleri konusunda devlete

yonelik degerlemelerini Olcmeyi amaglayan yargilarin frekanslar1 tabloda
gosterilmektedir.
=
g g
S
£ 5 =z £
s > E z
= sz S
Cevaplar % VY —?
& &
¥ z Z ¥
S s |5 |g | B |
< | R | % |3 < |3
2 = 2 = 2 =
€3 > €3 > <3 >
Devlet, tiiketici sikayetleri ile ilgili | 120 |32 |54 14,4 | 201 |53.6
konularda once tiiketiciyi
korumaktadir.
Devlet tiiketici haklarmm | 118 | 31,5 | 77 20,5 | 180 |48
korumaktadir.
Devlet, tiiketici haklarmm koruyan | 101 | 26,9 | 101 | 26,9 | 173 | 46,1
gerekli yasalarn ¢cikarmustir.
Devlet, tiiketici sikayetlerinin hizh bir | 254 | 67,7 | 68 18,1 |53 14,1
sekilde coziimlenmesini saglayan,
hukuki yapiy1 olusturmustur.

Tablo 55 Soru 14: Cevaplayicilarin devlete yonelik degerlemeleri

241




Soru 15: Ankete katilan tiiketicilerin sosyallik seviyelerini 6lcmeye yonelik

olarak ankette bulunan 6l¢egin™” frekans dagilimlar agsagidaki gibidir.

Hayir Kararsizzim | Evet
Cevaplar
E o |E |o |E |
g2 13 2 |3 |23
s | E & (£ £ 8
Sik sik sokaga cikmaktan hoslanir 88 23,5 119 5,1 268 | 71,5
misimniz?
Sizi neselendirecek arkadaslara sik sik 47 12,5 | 29 7,77 299 | 79,7
gereksinme duyar misimiz?
Genellikle kitap okumayi yeni kisiler 143 | 38,1 | 109 | 29,1 | 123|328
tanimaya yegler misiniz?
Grup icinde konuskan misimzdir? 57 15,2 | 52 13,9 | 266 | 70,9
Bir partide rahatimza bakip eglenmeye 76 20,3 | 36 9,6 |263]70,1
calisir misimz?
Birbirine el sakasi yapan bir grup icinde | 47 12,5 | 27 7,2 | 301 | 80,3
olmaktan nefret eder misiniz?
Yabancilarla tamisip konusma firsatim 150 |40 81 21,6 | 144 | 38,4
hi¢ kacirmaz misimiz?
Bir is iliskisinde mektup yazmayi telefon | 314 | 83,7 | 28 7,5 133 |8.,8
etmeye yegler misiniz?
Uzun siire yalniz kalmaktan hoslanmir 238 | 63,5 |33 8,8 104 | 27,7
misimniz?
Oteki insanlarla birlikteyken kendinizi 89 23,7 | 76 20,3 | 210 | 56
rahat ve emin hisseder misiniz?
Cevrenizdekilere ketum ve mesafeli mi 131 | 34,9 | 74 19,7 | 170 | 45,3
davranirsimz?
Kalabalhiktan hoslanmir misiniz? 154 | 41,1 | 63 16,8 | 158 | 42,1
Arkadaslarimza fikra ve giiliin¢ oykii 135 | 36 53 14,1 | 187 | 49,9
anlatmaktan hoslanmir misimz?
Cocuklarimizla konusmaktan ve 25 6,7 84 22,4 | 266 | 70,9
oynamaktan hoslanir misimz?
Yabancilarla dolu bir odaya girmekten 152 | 40,5 | 40 10,7 | 183 | 48,8
cekinir misiniz?
Gercekten 1ss1z bir adada daha mutlu 326 | 86,9 | 18 4,8 |31 |8,3
olabileceginizi diisiiniir miisiiniiz?

% KOKNEL, a.g.e., s. 354
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Hayir Kararsizim | Evet
Cevaplar

o [Frekans

3
R Frekans
Yiizde
o [Frekans

8lYiizde
\O
B |Yiizde

Cok kisi tarafindan begenilmek sizce
onemli mi?

—
(O8]
=
(98]

w
N
N
N
—

I
(9)]
—
O
=~
()]
—
N

Bir toplulukta araci olarak birini
beklemeden kendinizi yabancilara
tanitir misimz?

Bir aksamu kendi cinsinizde ilging biriyle | 176 | 46,9 | 69 18,4 | 130 | 34,7
bas basa konusmayla gecirmeyi bir
partiye tercih eder misiniz?

Toplumsal olaylarin icinde olmaktan 104 | 27,7 | 42 11,2 | 229 | 61,1
hoslanir misimiz?

Fal acmak, bilmece ¢6zmek gibi tek 121 | 32,3 | 51 13,6 | 203 | 54,1
basina yapilan seyleri tercih eder

misiniz?

Elden geldigince insanlardan uzak 287 | 76,5 | 47 12,5 | 41 10,9
kalmaya cahsir misimiz?

Sosyal iliskileriniz engellendiginde 30 8 12 3,2 | 333 |88,8
kendinizi ¢cok mutsuz hisseder misiniz?

Dinlenme zamanlarmizda 196 | 52,3 |42 11,2 | 137 | 36,5

arkadaslarimizla olmay1 yalmz kalmaya
tercih eder misiniz?

Cok sayida olaya katilmaktan hoslanir 197 |52,5 | 27 7,2 151 | 40,3
misimz?

Insanlar eglendirmekten hoslanir 85 22,7 |59 15,7 | 231 | 61,6
misimiz?

Arkadaslarimz ozel birkac Kisi 62 16,5 | 16 4,3 1297 179,2
arasindan mu secersiniz?

Baskalariyla birlikte oldugunuzda 148 | 39,5 | 34 9,1 193 | 51,5

rahatimiza bakar misimiz?

Tablo 56 Soru 15: Cevaplayicilarin sosyallik diizeyleri

Soru 16 Cevaplayicilarin cinsiyeti

Cevaplar Frekans Yiizde
Bayan 324 86,4
Erkek 51 13,6
Toplam 375 100

Tablo 57 Soru 16 Cevaplayicilarin cinsiyeti
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Soru 17 Cevaplayicilarin yast

Cevaplar Frekans Yiizde
20 ve alt1 6 1,6
21-29 77 20,5
30-39 149 39,7
40 - 49 91 24,3
50-59 40 10,7
60 ve tizeri 12 3,2
Toplam 375 100

Soru 18: Cevaplayicilarin medeni durumlari

Tablo 58 Soru 17: Cevaplayicilarin yaslar

Cevaplar Frekans Yiizde
Evli 327 87,2
Bekar 28 7,5
Bosanmus 11 2,9
Dul 9 2,4
Toplam 375 100

Tablo 59 Soru 18: Cevaplayicilarin medeni durumlari

Soru 19: Cevaplayicilarin meslekleri

Cevaplar Frekans Yiizde
Ev Hanim 137 36,5
Ozel Sektor 55 14,7
Serbest Meslek 53 14,1
Memur 44 11,7
Isci 39 10,4
Emekli 18 4,8
Esnaf 9 2,4
Tiiccar 7 1,9
Issiz 6 1,6
Ogrenci 4 1,1
Sanayici - Isletmeci 3 0,8
Toplam 375 100

Tablo 60 Soru 19: Cevaplayicilarin meslekleri
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Soru 20: Cevaplayicilarin toplam hane halki gelirleri

Cevaplar Frekans Yiizde
600 YTL'den az 7 1,9
600 - 999 YTL 35 9,3
1000 - 1499 YTL 86 22,9
1500 - 1999 YTL 87 23,2
2000 - 2499 YTL 81 21,6
2500 - 2999 YTL 22 5,9
3000 - 3499 YTL 21 5,6
3500 - 3999 YTL 13 3,5
4000 - 4499 YTL 6 1,6
4500 - 4999 YTL 4 1,1
5000 YTL ve iizeri 13 3,5
Toplam 375 100

Tablo 61 Soru 20: Cevaplayicilarin hane halki gelirleri

Soru 21: Cevaplayicilarin, zincir gida perakende marketlerinde aligveris i¢in

harcadiklar1 aylik gelir yiizdesi

Cevaplar Frekans Yiizde
%S - 15 33 8,8
%16 - 25 70 18,7
%26 - 35 93 24.8
%36 - 45 38 10,1
%46 - 55 63 16,8
%56 ve tizeri 78 20,8
Toplam 375 100

Tablo 62 Soru 21: Cevaplayicilarin zincir perakende marketlerinde aligveris icin

harcadiklan gelir yiizdesi
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Soru 22: Cevaplayicilarin egitim durumlari

Cevaplar Frekans Yiizde
Sadece Okur Yazar 12 3,2
ilkokul 57 15,2
Ortaokul 87 23,2
Lise 164 437
On Lisans 20 53
Lisans 34 9,1
Yiiksek Lisans 1 0,3
Toplam 375 100

Tablo 63 Soru 22: Cevaplayicilarin egitim durumlar:

Soru 23: Cevaplayicilarin ikamet ettikleri mahalleler.

Cevaplar Frekans Yiizde
Yenidogan 15 4,0
Merkezefendi 23 6,1
Yesiltepe 28 7,5
Gokalp 30 8,0
Bestelsiz 36 9,6
Nuripasa 36 9,6
Seyitnizam 36 9,6
Veliefendi 37 9,9
Cirpici 40 10,7
Siimer 46 12,3
Telsiz 48 12,8
Toplam 375 100

Tablo 64 Soru 23: Cevaplayicilarin ikamet ettikleri mahalleler

246




EK 2

Anlamh Cikan Ki-Kare Analiz Tablolan ve Ki-Kare Katki Degerleri

Sikayet davranis gruplari ile tiiketicilerin tatminsizlige neden olan

H31:

unsurlar arasinda anlaml bir iligki vardir.

wepdoy, | 5 | LN NS 212 “ “
Je[unios _:w: A o o o o o ©o
wRWAHMKIN [ | G| Tl ol o] 2o 2| 2] =] =
Je[unios o < K . =~
O > o en
M3y oy ezeepy | & | S|l 12 =228 F) 5l &
Je[un.Ios - - - - = ~
< < : S S -
IS[L 3] PUosIdg | | % Sl ZE21Z2 |2 £ ] ]
Je[unios o ~ K o
msgepepedly | o | S| SIS T| S22 o 8] %
JepunJog I3[y A[J o “ S - S ”
Buapqeunpguna (| 2| S| Q | 2L F| S| 2| @
JepunJog II3[] A[J . “ < ~
LI[WILST $nes esey[ | | 2 R A Sle | 2 = = o
Je[unios aQ
ol Zl+]Y 5 S| 8
3] epreesey] | & | & =i B S| « “
JepunJos II3[[ “ " w | | <« = - -
aumpupmsny | o g T2 | R RS || S| T| =
= = = £ = = =
S| S| 25| C|&5|e5|c| 8|85 2| &
= [=} i =} [=} i =} [=} c = =} =
R - RN - = =
N | ] N | &N N M | hw N ~4
He) [5) o— & He) [D) o— & He) [D) o & o [5)
O | R | MK [|[O | n | |O | »m | MM &) a
JequeAewde Jequeanaseq Jequeanaseq
£ J1qS1H || BIR[OX [OSISIY] | ®IR[[OX [BSBX wepdo],

247



Ki-Kare Analiz Sonucu

Ki-Kare Serbestlik | Anlamhhk
Degeri Derecesi (2-yonlii)
Pearson Ki-Kare 96,669(a) 14 ,000
Gecerli Vaka 375
Sayisi

a 1 adet (%4,2) 5’den az beklenen deger bulunmaktadir.

Hi3,: Sikayet davranig gruplart ile tiiketicilerin cinsiyetleri arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Bayan Erkek Toplam
.. | GOzlenen 64 3 6
=
%E Beklenen 57,9 9,1 67
P o
= g
=
%E Ki-Kare Katkilar1 | 0,64 4,09
8 Gozlenen 120 19 139
& =
S = |Beklenen 120,1  |189 139
ol
—
2 2
2 & | Ki-Kare Katkilann |0 0
M
- Gozlenen 140 29 169
[
%‘g Beklenen 146 23 169
=
—_—
N .
s & | Ki-Kare Katkilar1 |0,25 1,57
-
g Go6zlenen 32 51 375
=
§ Beklenen 324 51 375
Ki-Kare Analiz Sonuclari
Ki-Kare | Serbestlik | Anlamhhk
Degeri Derecesi (2-yonlii)
Pearson Ki-Kare 6,568(a) 2 ,037
Gecerli Vaka 375
Sayisi

a 0 adet (%0) 5’den az beklenen deger bulunmaktadir.
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anlaml bir iligki vardir.

5 .
=< 175} "2
S . |3 = 23| g
5 o - = R wv
é g | £ s o = 55 %
® & v = L = L .2 e
R — @) (- Q [ ot
Gozlenen 5 16 16 25 1 4 67
E Beklenen 2,1 10,2 |15,5 |29,3 |3,6 |6,3 67
5E
= g
=
E—’" E Ki-Kare Katkilann |4 3,30 {0,02 0,63 |1,88 |0,84
o Gozlenen 3 27 29 60 8 12, 139
o
%E Beklenen 4.4 21,1 32,2 60,8 |74 13 139
- 5
—
2 2
é’" :c:g" Ki-Kare Katkilar1 |0,45 1,65 10,32 |0,01 |0,05 |0,08
& . | Gozlenen 4 14 42 79 11 19 169
= S
E £ Beklenen 5,4 25,7 139,2 73,9 |9 15,8 169
>c3 é" Ki-Kare Katkilar1 |0,36 5,33 10,20 0,35 [0,44 |0,65
= Gozlenen 12 57 87 164 |20 35 375
=
§ Beklenen 12 57 |87 |164 |20 (35 375
Ki-Kare Analiz Sonuclar
Anlamhih
Ki-Kare Serbestlik k
Degeri Derecesi | (2-yonlii)
Pearson Ki-Kare 20,328(a) 10 ,026
Gecerli Vaka 375
Sayisi

a 3 adet (%16,7) 5’den az beklenen deger bulunmaktadir.

H3se: Sikayet davranig gruplar ile tiiketicilerin egitim durumlar1 arasinda
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EK 3:1. U. Sos. Bil. Ens. Pazarlama Yiiksek Lisansi
Tezi Tuketicilerin Sikayet Davranigi Arastirmasi

Anketimize katildiginiz i¢in tesekkur ederiz.

Zincir Gida Perakende Marketleri,
Bildiginiz gibi, lilke capinda bircok magazasiyla faaliyet
gosteren markali gida perakende marketleridir.
( Migros, Carrefour, Tansas, Diasa, Bim, Kiler, gibi)
Bundan sonraki sorulari bu marketler kapsaminda
degerlendiriniz.

S1. Ailenizde, market aligveriglerini cogunlukla siz mi
yapmaktansiniz?
1( )Evet 2(

S2. Son iki yil icerisinde herhangi bir Zincir Gida Perakende
marketinde sikayet etmenize neden olabilecek bir durum
yasadiniz mi?

) Hayir ise liitfen ankete son veriniz.

1( )Evet 2 () Hayir ise liitfen ankete son veriniz.
S3. Genellikle market aligveriglerinizi nerelerden yapiyorsunuz?
Sik Sik Nadiren Hic
Yaparim (3) Yaparim (2) Yapmam (1)

Slpermarket

Hipermarket

Kiicik Market

a)
b)
c) indirimli Magaza
d)
e)

Bakkal

f) Semt Pazar

(
(
(
(
(
(
(

g) Diger Belirtiniz

S§7. Soru 7°’de bahsettiginiz ..............

perakende marketinde

yasadiginiz tatminsizlik durumunu kisaca anlatir misiniz?

S8. Yasadiginiz tatminsizligin sizin aginizdan énemini

belirtiniz.

(1: Cok Onemsiz, 10: Cok Onemli)

1 2 3 4 5

6

10

S9. Yasadiginiz tatminsizlikten kimin, hangi oranda sorumlu
oldugunu yiizde ( % ) biciminde belirtiniz.

(a) Perakendeci market sorumlu Yiizde
(b) Uretici firma sorumlu Yiizde
(c) Anlagmali firma sorumlu Ylzde
(d) Kendim sorumluyum Yiizde
(e) Diger (Liutfen Belirtiniz)........................ Ylzde
Toplam 100

S$10. Asagidaki yargilar tatminsizlik olayini yagsadiginiz
............. Firmasini diisiinerek cevaplayiniz.

Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

e5

So| E
5>| 3
>E | &
== >
-

GRG

XY X TS-
o0 | ®
=22 X

Kesinlikle
Katilmiyorum

S4. Zincir Gida Perakendecileri olarak tanimladigimiz yerlerden
aligverig yapma sikliginiz nedir?

(a) Firmanin sundugu Grdn
ve hizmetler kalitelidir.

(b) Firma gavenilirdir.

S5. Asagidaki Zincir Gida Perakendecilerinden aligveris yapma
sikhginizi belirtiniz.

1( ) | Ayda bir 4 () | Haftada birkag kez (c) Firma galiganlarinin bilgi
2( )| 15 ginde bir 5( ) | Hergin seviyesi diisiktdr.
3 () | Haftada bir kez 0( ) | Diger (d) Firmada, sikayetim icin

kolayca muhatap bulabilirim.

(e) Firmaya tatminsizligimi
iletmek icin ¢ok fazla caba

Alisveris sirasinda veya alisveris sonrasinda yasamis
oldugunuz; alisveristen memnun olmamaniz, iiriinle yada
magdazayla ilgili beklediklerinizin gerceklesmemesi gibi
durumlar, tatminsizlik olarak tanimlanmaktadir.

Son 2 yil icinde, Zincir Gida Perakende marketlerinde,

Sik Sik Nadiren Aligveris | Hic Aligveris harcamam gerekir.
Ahsverig Yaparim (2) Yapmam (1) (f) Firmaya tatminsizligimi
. Yaparim (3) iletmek, herhangi bir maliyet
(a)Migros dogurmaz.
(b)Carrefour (g) Firma, tiketicilerin
(c) Tansas sikayetlerini titizlikle
(d) Diasa dinlemektedir.
(e) Bim (h) Firma, tlketici
(f) Kiler sikayetlerini gidermek igin
(9) Sok gerekli gabayi harcamaz.
(h)Diger (1) Firmanin, sikayete
Belirtiniz. tiketici yararina bir cevap

verme olasiligi diisukt(r.

(j) Firmanin, sikayete neden
olan durumu ortadan
kaldirmasi ¢ok uzun zaman
almaz.

(k) Firma icin énemli olan
musterinin memnuniyetidir.

tatminsizlik yasadiginiz olaylardan, en 6nemli oldugunu
distindiigiiniiz durum iizerinden asadidaki sorulari

cevaplayiniz.

S6. Bahsettiginiz tatminsizlik durumunu hangi Zincir Gida

Perakende marketinde yagadiniz, liitfen igaretleyiniz.

1( ) Migros 4( ) Diasa [F( ) ok

2( ) Carrefour BH( ) Bim 0( ) Diger ise
B( ) [Tansas 6( ) Kiler Belirtiniz.................

(1) Firma, tiketici
sorunlarina karsi duyarl
davranmamaktadir.

(m) Firmanin Urdn, hizmet
ve iletisimlerinde hileli
uygulamalar vardir.
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S11. ............. perakende marketinde yasadiginiz
tatminsizlikle ilgili olarak agagidaki sikayet davraniglarini

hangisi veya hangilerini gésterdiginizi belirtiniz. Gosterdiginiz

davraniglarin yanina “X” isareti koyunuz.

(a) ligili magaza hakkinda gevremdekileri
uyardim.

(b) ligili magazadan bir daha alisveris
etmedim.

(c) Sorunumun giderilmesi i¢in dogrudan
magazaya basvurdum.

(d) Hukuki yollara bagvurdum.

(e) Yasadigim tatminsizligi aileme ve
arkadaslarima anlattim.

(f) Musteri hizmetleri telefonunu aradim.
(g) Gazete/dergi gibi yayin organlarindaki
tiketici kbselerine sorunumu bildirdim.

(h) internet sitelerinde sorunumla ilgili yazi
yayinladim.

(1) Firma genel merkezine bagvurdum.

(j) TUketici 6rgitine basvurdum.

(k) Sikayet-6neri kutusuna sorunumu
anlatan bir yazi attim.

(m) Magazada calisan kisileri uyardim
(n) Higbir sey yapmadim

S$12. Litfen sikayet davranisi ile ilgili agagidaki yargilar

degerlendiriniz.

ek

ele|38 |5
oS S g.E S
x5 = == >
=9 ° =5 =
=2 | 2|33 | E
i Gl 00 G
X X N4 22 N4

Kesinlikle
Katilmiyorum

(a) Sikayet icin cok zaman
harcamak gerekir.

(b) Toplum sikayet
davranisini olumlu
karsilamaktadir.

(c) Sikayet etmek cebimden
para ¢ikmasina neden olur.

(d) Ahgveriste yasanan bir
sorun ancak sikayet yoluyla
giderilebilir.

(e) Sikayet davranisi,
haksizliktan korunmanin bir
yoludur.

(f) Sikayetci sifatini kendime
yakistirmam.

(g) Sikayet tiiketicilere
taninmis bir haktir.

(h) Sikayet davranisi bir
gbrevdir.

(1) Tatminsizlik
6nemsenmeyecek diizeyde
ise sikayet etmeye gerek

yoktur.

S13. Liitfen, is Diinyasr’ndaki biitiin firmalan diisiinerek,

asagidaki yargilan degerlendiriniz.

Kesinlikle
Katiliyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum
Katiimiyorum
Kesinlikle
Katilmiyorum

(a) Firmalar énce karlarini diiginr.

(b) Firmalar tiketiciye kargi durUst
degildir.

(c) Firmalar, tUketiciyi
korumaktadir.

(d) Firmalar, tiketici sikayetlerini
¢bzmek icin caba sarf eder.

(e) Firmalar tiketiciye 6nem
vermezler.

(f) Firmalar verdikleri taahhutleri
yerine getirmektedir.

(g) Firmalar, satin alma
gerceklestikten sonra tlketicilerini
unuturlar.

S14. Lutfen, agagidaki yargilari degerlendiriniz.

Kesinlikle
Katiliyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum
Katiimiyorum
Kesinlikle
Katilmiyorum

(a) Devlet, tiketici sikayetleri ile
ilgili konularda 6énce tuketiciyi
korumaktadir.

(b) Devlet, tiketici haklarini
korumaktadir.

(c) Devlet, tiketici haklarini
koruyan gerekli yasalari
clkarmistir.




S15.

isaretlemek istediginiz yere “X” koyunuz.)

Asagidaki sorulara “Evet” “Hayir” veya karar
veremiyorsaniz “Kararsizim” gseklinde cevap veriniz.

Evet

Hayir

Kararsizim

(a) Sik sik sokaga ¢ikmaktan hoslanir misiniz?

(b) Sizi neselendirecek arkadaslara sik sik
gereksinme duyar misiniz?

(c) Genellikle kitap okumay1 yeni kisiler
tanimaya yegler misiniz?

(d) Grup icinde konuskan misinizdir?

(e) Bir partide rahatiniza bakip eglenmeye
calisir misiniz?

(f) Birbirine el sakas! yapan bir grup iginde
olmaktan nefret eder misiniz?

(9) Yabancilarla tanisip konusma firsatini hig
kagirmaz misiniz?

(h) Bir i iliskisinde mektup yazmay telefon
etmeye yegler misiniz?

(1) Uzun siire yalniz kalmaktan hoslanir
misiniz?

(j) Oteki insanlarla birlikteyken kendinizi rahat
ve emin hisseder misiniz?

(k) Cevrenizdekilere ketum ve mesafeli mi
davranirsiniz?

(m) Kalabaliktan hoglanir misiniz?

(n) Kendi cinsiyetinizden kisilerle kolay arkadas
olur musunuz?

(o) Arkadaslariniza fikra ve giling dyku
anlatmaktan hosglanir misiniz?

(p) Cocuklarinizla konugsmaktan ve oynamaktan
hoslanir misiniz?

(r) Yabancilarla dolu bir odaya girmekten
¢ekinir misiniz?

(s) Gergekten issiz bir adada daha mutlu
olabileceginizi distnlir misiiniiz?

S16. Cinsiyetinizi belirtiniz.

1( ) Bayan 2 ( ) Erkek

S$17. Yasinizi belirtiniz.
1( ) 20vealt 4( )40-49
2( ) 21-29 5( )50-59
3( ) 30-39 6 ()60 ve Ozeri

S18. Medeni durumunuzu belirtiniz.
[1( )Evli J2( )Bekar [ 3¢

S$19. Mesleginizi belirtiniz. (Litfen tek bir ifadeyi
isaretleyiniz.)

) Bosanmis | 4 () Dul |

1( )Ozel Sektérgalisani | 7 () Serbest Meslek ( Dr,
Avukat, Mimar, vs...)

2 () Sanayici, Isletmeci 8 ( ) Ticcar

3( )lsci 9 () lssiz

4 ( ) Kamu sektora 10 () EvHanimi

calisani

5( ) Esnaf 11 () Emekli

6 ( )Ogrenci 0 ( )Diger...

S$20. Toplam hane halki gelirinizi belirtiniz. (Hanede yagayan
herkesin gelirlerinin toplamini baz aliniz. Varsa kira, faiz vb
tim gelirler dahil)

1( ) 600YTLden az
600 — 999 YTL
1000 — 1499 YTL
1500 — 1999 YTL
2000 — 2499 YTL
2500 — 2999 YTL

() 3000-3499 YTL
() 3500-3999 YTL
() 4000-4499 YTL
0
]

() 4500-4999 YTL
() 5000 YTL ve lzeri

—|aloloo|~

OO B|W|IN
~|~ [~~~
[ N N N N

S21. Ailenizin toplam aylik gelirinin ortalama % kagini
Zincir Gida Perakende marketlerinden aligveris icin
harciyorsunuz?
1( )%5-15 4 (
2( )%16-25 5 (
3( )%26-35 6 (

) %36 — 45
) %46 — 55
) %56 ve Ustl

(t) Insanlarin fiziksel olarak ¢cok yakininizda

bulunmasindan rahatsiz olur musunuz? S§22. Egitim durumunuzu belirtiniz.

(u) Cok kisi tarafindan begenilmek sizce 6nemli 1 () Okur Yazar Degil 5( ) Lise

mi? 2 () Sadece Okur Yazar 6 () On Lisans

(v) Bir toplulukta araci olarak birini beklemeden 3 ( ) Ilkokul 7 () Lisans

kendinizi yabancilara tanitir misiniz? 4 () Ortaokul 8 () Yuksek Lisans ve Uzeri

(w) Bir aksami kendi cinsinizde ilging biriyle bas
basa konusmayla gecirmeyi bir partiye tercih
eder misiniz?

(y) Toplumsal olaylarin igcinde olmaktan
hoslanir misiniz?

(x) Fal agmak, bilmece ¢dzmek gibi tek basina
yapilan seyleri tercih eder misiniz?

(z) Elden geldigince insanlardan uzak kalmaya
caligir misiniz?

(aa) Sosyal iliskileriniz engellendiginde
kendinizi gok mutsuz hisseder misiniz?

(bb) Dinlenme zamanlarinizda arkadaslarinizla
olmayi yalniz kalmaya tercih eder misiniz?

(cc) Gok sayida olaya katilmaktan hoslanir
misiniz?

(dd) insanlari eglendirmekten hoslanir misiniz?

(ee) Arkadaslarinizi 6zel birkag kisi arasindan
mI segersiniz?

(ff) Bagkalariyla birlikte oldugunuzda rahatiniza
bakar misiniz?

S§23. Adiniz - Soyadiniz
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