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0z

Bu calisma, sikayet telafisi ve sikayet sonrasi tiiketici davranislari literatiiriine,
sikayeti ele alma ve telafi memnuniyetini degerlendirmede; kiyaslama diizeyi
teorisini, beklentilerin uyusmazligl/ karsilanmamasi paradigmasini ve adalet
kavramlarini kullanarak katkida bulunmaktadir. Bu tezin en dnemli amaci kiyaslama
diizeyi teorisinin, sikayet telafisinin algilanan adaleti ve tiiketicilerin sikayet sonrasi
davraniglar1 iizerindeki etkisini incelemektir. Faktor analizi sonucunda, sikayet
sonrasi tiiketici davraniglar1 (1) Firmaya Zarar Veren Davranislar ve (2) Telafi ve
Hak Arama Odakli Davranislar olmak iizere iki grup altinda simiflandirilmistir.
Arastirmanin sonucunda, kiyaslama diizeyi teorisinin telefinin algilanan adaleti
tizerinde bir etkisi bulunmamistir. MANOVA sonucunda ise, kiyaslama seviyesi
teorisinin sikayet sonrasi tiiketici davramislarindan biri olan firmaya zarar veren

davranislar tizerinde 6nemli bir etkisi oldugu goriilmiistiir.

ABSTRACT

This thesis contributes to the growing literature on complaint handling and recovery
by evaluating complaint handling and recovery satisfaction from the perspective of
comparison level theory, disconfirmation of expectations paradigm, and justice. The
main purpose of this research is to analyze the effect of comparison level theory on
post-complaint recovery justice and post complaint consumer responses. As a result
of the factor analysis, post complaint consumer responses are classified under two
groups: (1) Destructive-Hostile Behavior against Company and (2) Recovery-Justice
Seeking Behavior. The comparison level theory has no impact in explaining the
perceived justice. However, the result of MANOVA indicates that comparison level
theory has a significant effect on explaining destructive-hostile behaviors against

company.
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GIRIS

Giiniimiizde artan rekabet kosullarinda firmalarin satislarin1 ve pazar paylarim
arttirmalar1  giderek zorlagsmaktadir. Yogun rekabetin yasandigi pazarlarda bir
firmanin en 6nemli varligi sadik miisterileridir; bundan dolayi, miisteri sadakati
saglamanin ve miisterilerle uzun siireli iliskiler kurmanin 6nemi de giderek
artmaktadir (Kotler, Jain ve Maesincee, 2002; Reicheld, 1996). Son yillarda, firmalar
bu yogun rekabetin i¢inde varliklarini siirdiirebilmek icin miisteriyi elde tutma ve

miisteri sadakat programlarina hizla yonelmektedirler.

Miisteri memnuniyeti, pazarlama kavraminin mihenk taslarindan biri olup bir¢ok
organizasyon icin de ortak bir pazarlama stratejisidir. Miisteri memnuniyeti ile ilgili
yapilan ¢aligsmalarda miisteri memnuniyeti ve sirket karliligi arasinda dogru orantili
bir iliski oldugu goriilmektedir (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994; Bearden ve
Teel, 1983; Reicheld, 1994; Rust ve Zahorik, 1993; Rust, Zahorik ve Keiningham,
1995). Pazarlamacinin o6ncelikli ve en Onemli hedefi miisteri memnuniyetini
saglamaktir, ¢iinkii miisteri memnuniyetinin tekrarlanan satiglara, miisteriyi elde
tutma oranlarinda artisa, pazar paymin artmasina, sirket hakkinda olumlu
konusmalara, karliliga ve miisteri sadakatine yol actig1 bilinmektedir (Bearden ve
Teel, 1983; Reicheld, 1994; Rust ve Zahorik, 1993; Bearden ve Oliver, 1985; Rust,
Zahorik ve Keiningham, 1995; Smith ve Bolton, 1998; Andreassen, 1999). Miisteri
memnuniyeti firma ile miisteri arasinda duygusal bir bag olusturdugundan iligkisel
pazarlama kavraminin felsefesinde, sirketlerin miisteri memnuniyetine yOonelmesi

yatmaktadir.

Miikemmel bir miisteri hizmeti (Christopher, 1992; Sharma ve Lambert, 1990); satin
alma sonras! etkili iletisim (Rosenberg ve Czepiel, 1984) o6zellikle de iki-yonli,
kisisel ve kisiye Ozel yapilan iletisim (Mohr ve Nevin, 1990); icsel pazarlama
faaliyetlerinin etkin yonetimi (Gronroos, 1984; Payne, 2000); kisisellestirme/kisiye
Ozel iirlin ve hizmet sunma (Gilmore ve Pine, 1997); sirkete kars1i baghligin ve
giivenin yaratilmas1 (Morgan ve Hunt, 1994; Geysken, 1998); siirekli yapilan miisteri

memnuniyeti Ol¢ciimleri (Reicheld, 1994); ve miisteri kayip nedenleri analizleri



(DeSouza, 1992) miisteri memnuniyetinin saglanmasinda onemli rol oynamaktadir.
Bunun yani sira, miisteri sikayetlerinin etkin sekilde ele alinmasi da miisteri
memnuniyeti icin gerekli unsurlardan biridir. Miisteri sikayetlerinin ele alinmasi ile
anlatilmak istenen firmalarin {iriinhatalarindan kaynaklanan sorunlari anlamalar1 ve
miisterinin goziinde firmanin giivenirligini tekrar saglamak amaciyla bu sorunlari

cozmeye yonelik stratejiler gelistirme ¢alismalaridir (Hart, Heskett ve Sasser, 1990).

Miisteriden gelen bir sikayet her ne kadar memnuniyetsizlik belirtisi olsa da,
sikayetlerin sirket politikalarina olan etkisi goz ardi edilemez. Sikayetler sayesinde
firmalar iirtin, hizmet ve sirket performanslarindaki aksayan ve eksik yanlardan
haberdar olabilme sansmna sahip olmaktadirlar; bundan dolayr sikayetler
miisterilerden gelen geriye doniik bilgi akimi olarak ele alinabilir (Resnik ve
Harmon, 1983). Miisteri sikayetleri stratejik planlama, taktiksel ve operasyonel karar
almalarda pazar bilgisi olarak kullanilabileceginden (Kasouf et. al., 1995; Fornell ve
Wernerfelt, 1987; Mitchell, 1993), miisteri sikayet davranisi konusunun incelenmesi
hem pazarlama yonetimi hem de sosyal refah bakis acisindan 6nem kazanmaktadir.
Sikayetlerin incelenmesi firmalarin {iriin ve hizmetlerini iyilestirmeleri i¢in altin bir
firsat olabilir (DeSouza, 1992). Sikayet yOnetimi ve analizi iiriin ve hizmet
kalitesindeki hatalarin belirlenmesi, sorunlarin giderilmesi, yeni ve yapici fikirlerin

ortaya c¢ikartilmasina yardimci olmaktadir (Kotler, 1997).

Iliskisel pazarlama ve degerler dizisi gercevesi icinde, sikayet davranis1 sirketlerin
dikkate almasi gereken kritik bir gostergedir. Firmalar, miisteri memnuniyetini
saglayamadiklarimi iki 6nemli geri besleme mekanizmasi ile belirleyebilirler: (1)
miisteri c¢ikisi (miisteri kaybi1) ve (2) sikayetini dile getirme (sikayet etme)
(Hirschman, 1970). Miisteri ¢ikis1 ile kastedilen miisterinin artik firmadan iiriin
almamasidir; 6te yandan dile getirme ile kastedilen, miisterinin memnuniyetsizligini
dogrudan firmaya sikayet olarak belirtmesidir. Firmalar, miisteri ¢ikisina karsi
duyarh olmalidirlar. Miisterilerin firma ile olan iligkilerini kesmesi gelirlerin rakip
firmalara dogru kaymasmma neden olacaktir. Cikig, tiiketicilerin miisteri
memnuniyetini saglayamayan firmalari, onlardan bir daha aligveris yapmayarak

cezalandirdig1 ¢ok giiclii diizeltici bir mekanizmadir. Ote yandan, miisterilerin



sikayetlerini dile getirmesi firmaya miisteri kayb1 gerceklesmeden 6nce son bir sans
tanimaktadir. Sirketler miisterilerinden gelen tepkilere gore politika ve sunularinda
gerekli diizenleme ve degisiklikler yaparak miisteri memnuniyetsizligini
memnuniyete doniistiiriip miisteri kayiplarin1 Onleyebilmektedirler. Bu nedenden
pazarlama yoOnetimi icin miisteri sikayetleri son derece degerli bir geri besleme
mekanizmasidir; ancak memnun olmayan miisterilerin sikayette bulunmamalar1 bu

geri besleme mekanizmasini sekteye ugratabilmektedir.

Sunulan iirtin ya da hizmetten memnuniyetsiz olup ta sikayette bulunmayan
miisteriler, marka veya firma degistirerek; iirlinii bir daha satin almamak iizere
boykot ederek; ailesini, es ve dostunu firma ya da iiriin aleyhinde olumsuz konusarak
uyarmak gibi pazarlamaci agisindan son derece pahaliya mal olabilecek bir takim
kisisel eylemde bulunabilirler (Krishnan ve Valle, 1979). Fornell ve Wernerfelt
(1987) firmalara, miisterilerini memnuniyetsizliklerini dile getirmeleri i¢in tesvik
etmelerini ve sikayette bulunmay1 kolaylastirmalarim1 6nermektedirler. Bu ylizden,
miisteri memnuniyeti saglamak isteyen bir firma miisterilerinin karsilastiklari
sorunlar1 duymaya ve bunlar1 ¢6zmeye hazir olmalidir (LaBarbera ve Rosenberg,
1980). Miisteri, firma tarafindan dinleneceginden ve sorununun basariyla
coziileceginden emin olmalidir. Bu yolla firmalarin siire¢ ve sunularini miisterilerin
ihtiyaclar1 dogrultusunda degistirip ve diizelterek, memnuniyetsiz bir miisteriyi
memnun ve sadik bir miisteriye doniistiirme sanslar1 olur. Ayrica, bir sirket miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in miisteri sikayetlerine adil, hizli ve yapici bir sekilde

yaklagsmalidir.

Tiiketici sikayeti {izerine yapilan c¢alismalar, miisteri memnuniyetsizligine ve
sikayetlerine dogru telafi stratejileri ile yaklasan firmalarin, memnuniyetsiz
miisterilerini rakiplerine kaptirmaktan ve firma hakkinda yapilan olumsuz
iletisimden korundugunu kanitlamaktadir (Bearden ve Oliver, 1985; Fornell ve
Wernerfelt, 1987; Halstead ve Page, 1992). Ustelik etkin sikayet yonetiminin
miisteriyi elde tutma oranlari, pazar pay1 (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998), ve
tekrar satin alma olasilig1 (Blodgett, Granbois ve Walters, 1993; Blodgett, Hill ve

Tax, 1997) lizerinde 6nemli bir etkisi oldugu bilinmektedir. Dahasi, etkin sikayet



yonetiminin olas1 yasal islemleri azalttigi, marka sadakatini arttirdifi ve sirket
imajin olumlu etkiledigi saptanmistir (Mitchell, 1993). Bu gerceklerin 15181nda, etkin
bir miisteri sikayet yonetiminin ve dogru sikayet telafisinin, organizasyonlara kizgin
ve diis kirikligina ugramis miisterilerini memnun etmeleri icin son bir sans verdigi
diisiiniilmektedir. Bu bakimdan, etkin bir sikayet yonetiminin miisteriyi elde tutma
gibi bir fonksiyonu da vardir. Miisteri sorunlarinin etkin ¢oziimii ve iligkisel
pazarlama, miisteri memnuniyeti, giiven ve baglilik gibi konulara verdikleri karsilikli
onemden dolay:r birbiriyle siki iliski icindedir (Morgan ve Hunt, 1994). Firmanin
sikayetine verdigi cevaptan memnun kalan bir miisterinin, firmaya olan giiveni de

giiclenmektedir (Crie, 2003: 72).

Bununla beraber, miisteri memnuniyetini saglayamamanin, miisteri giiveninde
diisiise neden oldugu, miisteri kaybina, firma hakkinda olumsuz sdylentilere ve olasi
olumsuz reklama yol actig1 goriilmektedir (Berry ve Parasuraman, 1992; Becker ve
Wellins, 1990). Yapilan bir calismaya gore, memnuniyetsiz miisteriler ortalama
dokuz kisiye yasadiklar1 olumsuz deneyimi anlatmakta ve bazi sirketler yillik
hacimlerinin % 10-15’ni verdikleri yetersiz hizmetlerden dolay1 kaybetmektedirler
(TARP, 1981). Sirketlerin {iiriin hatalarina verdikleri yetersiz ya da yanls
karsiliklardan dolayi sirketlerin miisteri kayip oranlart 6nemli bir 6l¢iide artmaktadir.
Dahasi, miisteri sikayetlerinin hatali olarak ele alinmasi sadece sikayette bulunan
miisteriyi degil, o miisterinin ailesini ve esini dostunu da olumsuz sdylentilerin

yayilmasi ile etkilemektedir.

Kisaca soylemek gerekirse, etkin telafi yonetimi firmanin kendi isinde profesyonel
olarak algilanmasina ve olumlu imajimnin pekismesine yol a¢gmaktadir (Zemke ve
Bell, 1990). Bircok sirket, sikayet yonetimine yapilan yatirimlari, miisteri giivenini
arttirmaya ve miisteri sadakati yaratmaya yonelik olarak gormektedir. Sonug olarak,
etkili bir sikayet telafi yonetiminin gelistirilmesi ve uygulanmasi organizasyonun
yasamasi ve biiylimesi ile dogrudan ilgilidir. Sikayetlerin analizi, toplam kalite
yonetimi c¢abalarinda anahtar olarak kabul edilebilir; bu bakimdan miisteri
memnuniyetsizliginin anlasilmast son derece Onemlidir. Ciinkii firmalarin miisteri

sikayetlerine verdikleri karsilik, onlarin miisteriyi elde tutma ve rekabeti



stirdiirebilme yeteneklerini de etkilemektedir. Bu acilardan bakildiginda, miisteri
sikayet davranisi konusunun daha fazla arastirma yapmaya degecek bir alan oldugu

goriilmektedir.

Bu calismada, Kiyaslama Diizeyi Teorisinin (Comparison Level Theory) sikayet
telafisinin algilanan adaleti (tatmin ediciligi/yeterliligi) ve sikayet sonrasi
tilketicilerin davranmiglar1 ustiindeki etkisini test edebilmek icin arastirmaciya
sagladig1 kontrolden dolay1 yontem olarak senaryo teknigine dayali deneysel yontem
secilmistir. Bu calismada kullanilacak olan deneysel serim ayn1 zaman doneminde
dort deney ve bir kontrol grubunda yapilan goézlemlerden olusmaktadir. Dort deney
grubu, etkisi Olciilmek istenen kiyaslama diizeyinin farkli derecelerdeki etkisine
ekspoze edilecektir. Denekler tesadiifi (R) olarak deney ve kontrol gruplarina

atanacak ve yalnizca test (X) sonrasi 6lgme yapilacaktir.

Teknolojide saglanan gelismeler, banka kartlar1 ve kredi kartlarinin diinyadaki
gelisimine paralel olarak Tiirkiye’de de kullammin1  yayginlastirmaktadir.
Katilimcilarin senaryoda sikayet konusu olan iiriine yabanci olmamalart i¢in kredi
karti senaryoda sikayet konusu edilen iiriin olarak secilmistir. Ote yandan,
giiniimiizde oOzellikle de metropollerde yasanan ve sayisi hizla artan kapkac ve
hirsizlik olaylari, medyanin da bu konuya verdigi onem neticesinde, kamuoyunun
dikkatini cekmektedir. Kapkac ve hirsizlik olaylarinin giiniimiizde yaygin olarak
yasaniyor olmasi gerceginden yola ¢ikarak senaryoda ¢antasi ile birlikte kredi kartini

da caldiran bir kisinin basindan gecen olaylardan bahsedilmektedir.

Tiirkiye’de, kredi kartlarinin kullaniminda ilgili taraflarin hak ve yiikiimliiliiklerinin
tespitinde hukuki alt yapinin olusturulmamis ve kredi kartlarinin kullanimindan
dogan sorunlarin giderilmesinde yetkili mercilerin agikliga kavusturulmamis
olmasindan kaynaklanan yasal altyapidaki bu eksiklikler, bankalarin kredi karti
miisterilerine adil olmayan uygulamalar yapmalarina da neden olmaktadir. Bundan
dolayi, her bir bankanin kredi kart calinmasi ve kaybolmasi durumunda uyguladig
prosediirler bankadan bankaya farklilik gostermektedir. Dolayisiyla, kredi karti
calinmas: konulu sikayetin bu arastirma cercevesinde incelenmesinin ¢aligmanin

amaci icin de uygun olacag diisiiniilmektedir.



Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket
girig, senaryo ve sorular olmak iizere ii¢c kisimdan olusmustur. Anket sorular1 da iki
gruba ayrilmistir. Birinci gruptaki anket sorular1 cevaplayicilarin demografik
bilgilerini ve sikayet oncesi tutum ve davranislarini (birincil/6ncelikli bankalar1 ile
ilgili tutum ve davraniglarini, sikayette bulunmaya yonelik tutum ve egilimlerini,
kredi karti kullanma aligkanliklarin1 ve kredi kartlan ile ilgili hak ve yiikiimliilik
bilgilerini) kavramaya yonelik hazirlanmistir. Ikinci grup anket sorularina ge¢gmeden
once cevaplayicilara hazirlanmis olan bes senaryodan biri tesadiifi olarak verilmistir.
Senaryolar verildikten sonra ikinci grup anket sorularinda cevaplayicilara, senaryoda
anlatilan olayr yasamis olan Hanim’in bu durum karsisinda tutumunun ne olacagi,
nasil davranacag ve ne yapmasi gerektigi ile ilgili sorular sorulmustur. ikinci grup
anket sorularinda cevaplar1 toplarken dolayli haberlesme tiirii olan ‘“iigiincii kisi

teknigi” kullanilmistir.

Bu arastirmanin ana kiitlesi, internet erisimi olan tiim kredi kart kullanicilar1 olarak
belirlenmis oldugundan bu c¢alismada veri toplama araci olarak kullanilan anket
internet iizerinden yayinlanmis ve katilimcilar sorulari dogrudan cevaplamislardir.
Bu calismada kullanilan anket formu, 12.10.2004 — 2.11.2004 tarihleri arasinda ii¢
hafta boyunca internette yaymlanmistir. Ankete katilimi arttirmak igin, anketin
bulundugu link cesitli elektronik haberlesme gruplarina gonderilmis ve onlarin
katithmlar1 rica edilmistir. Uc haftalik siire igerisinde toplam 1210 kisi anketi
cevaplandirmak iizere anketin bulundugu linke girmis olup, bunlarin 949’u anketi

eksiksiz olarak doldurmuslardir.



BOLUM 1

Tiiketici Sikayet Davrams: ve Sikayet Telafisi Uzerine Literatiir

Taramasi

00 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000

Arastirmacilarin, sikayet yonetimi ve sikayet telafi stratejilerinin miisteriyi elde tutma ve
miisteri sadakati yaratma iizerindeki Onemli etkisini gérmeye baslamasiyla tiiketici
sikayet davranisi, sikayet yonetimi ve telafisi gibi konular hem akademisyenlerden hem
de is hayatinda bulunanlardan yogun ilgi gormeye baslamistir. Tiiketici sikayet davranisi
konusu yillardir istikrarli bir sekilde ilerlemekte olup ve mevcut olan tiiketici sikayet

davranigi, sikayet yonetimi ve telafisi literatiirii oldukga genistir.

Tiiketici sikayet davranisi ve sikayet telafisi literatiiriine genel bir bakis ile bakildiginda,
gecmiste yapilmis calismalarin odaklandiklar1 alanlar ve konular hakkinda bilgi sahibi

olunabilir. Sekil 1°de goriilebilecegi gibi, giiniimiize kadar tiiketici sikayet davranisi ve



Sekil 1.1. Tiiketici Sikayet Davramsi (TSD) ve Sikayet Telafisi (ST) Literatiiriine Genel Bir Bakis

TSD’min Teorik ve
Metodolojik Alt Yapisi

I.  TSD’min Tanimi

II. Teoriler

* BiligselUyumsuzluk Teorisi
* Zathk Teorisi

* Genellestirilmis Olumsuzluk
Teorisi

* Benzesme-Zitlik Teorisi

* Beklenti Uyusmazligt

* Hakkaniyet/Esitlik Teorisi

* Sucu Atfetme Teorisi

III. Metodoloji

* TSD'm Olgmede Kullanlan
Alternatif Olcekler

TSD ve ST

Literatiirii

/

Memnuniyetsizlige Verilen
Tepki Tiirleri

* 3. Sahis veya Kurumlara
Sikayet Etme

* Firma Aleyhine Olumsuz
Konusma

* Firma ile Iliskiyi Kesme/
Firmay1 Terk Etme

* Higbir Sey Yapmama

* Sikayetini Firmaya Ileterek
Bir Telafi Arama

T~

Sikayet Eden Tiiketicilerin
Profilleri

Etkin Sikayet Yonetimi

* Demografik

* Kisilik ve Tutum Ozelikleri

* Sosyo-ekonomik

* Topluma Katilim Endeksi

* Tiiketici Degeri

* Sikayet Etmeye Eylemine Kars1
Olan Tutumlar

* Tiiketici Haklarinin Bilinirligi
* Tiiketici ve Politik Aktiviteler
ve Tutumlar

* Yasam Ricimi

* Etkin Sikayet Yonetimi igin
Gereken Organizasyon Yapist

* Sikayet Yonetiminin Onemi

* Sikayetleri Ele Almada Algilanan
Adaleti Etkileyen Belirleyiciler
* Tiiketici Sikayetlerine Verilen
Organizasyonun Tepkisi

* Tiiketici Sikayetlerinin Etkin
Yonetimi

*Sikayetin Ele Alinmasindan
Duyulan Tatmin/Memnuniyet

TSD’m Etkileyen Unsurlar

Sorun & Sikayetlerin
Icerigi

* En Yaygin Tiiketici Sorunlar1
* Farklh UriinKategorilerinde
Miisteri
Memnuniyeti/Memnuniyetsizligi
* Sikayetlerin Icerigi

* Beklenti Degeri

* Firsat

* Hakkin1 Aramanin Zorlugu

* Kapasite

* Motivasyon

* Olayin Onemi

* Onceki Tecriibe/Bilgi

* Pazara Yabancilik

* Sikayet Etme Eylemine Kars1
Tutumlar

* Sikayette Bagarili Olma Sans1
* Sucu Bagskasina Atfetme

Sikayet Sonrasi Tiiketici
Davramsinin Belirleyicileri

* Bagaril1 Olma Olasilig1

* Basarisizlik/Hata Beklentisi
* Dagitilan Adalet

* Karsilikli Etkilesim Adaleti
* Prosediirel Adalet

* Sugu Atfetme Teorisi

* Telafi Beklentileri

* Telafi Performansi

TSD’nin
Kiiltiirlerarasi Analizi

* TSD’da Kiiltiirel
Farkliliklar




sikayet telafisi literatiirlinde yapilmis olan c¢alismalar sekiz konu basliginda
toplanarak detayli olarak incelenebilir: (1) Tiiketici sikayet davranisinin teorik ve
metodolojik alt yapisi, (2) Karsilagilan sorun ve sikayetlerin konu ve icerikleri, (3)
Uriin ya da hizmetten memnun kalmayan tiiketicilerin verdikleri cesitli reaksiyonlar
ve tepkiler, (4) Tiiketicileri sikayet etme eylemine yonlendiren faktorler, (5) Sikayet
sonrasi tiiketici davraniglarinin belirleyicileri, (6) Sikayette bulunan tiiketicilerin
profilleri, (7) Etkin sikayet yonetimi ve (8) Tiiketici sikayet davraniginin kiiltiirler
arast analizi. Tiiketici sikayet davramisi ve sikayet telafisi ile ilgili literatiirde
yapilmis olan calismalar belirtilen bu sekiz konu bashgindan bir ya da birkacim
incelemektedir. Bu boliim i¢inde, literatiirde yapilmis olan ¢alismalar bu sekiz konu

basligr altinda toplanarak detayli olarak ele alinacaktir.

1.1. Tiiketici Sikayet Davranisinin Teorik ve Metodolojik Alt Yapisi

Tiiketici tarafindan bakildiginda sikayet etme eylemi olumsuz bir tepkidir. Fornell ve
Westbrook (1979: 105), adil olmayan ve haksiz bir is yapma sekliyle karsilasan
miisterinin duygularini ve iirtin/hizmetten duydugu diis kirikligimi dile getirmesinin,
sikayet anlamina geldigini belirtmektedirler. Jacoby ve Jaccard (1981: 6) ise sikayeti,
miisterinin Uriinhakkindaki olumsuzlugu iiretici firmaya veya saticiya veya liciincii
bir kisiye/gruba/hukuksal kurulusa iletmesi olarak tanimlamaktadir. Bu bakimdan
sikayette  bulunmak, miisterilerin bir drlin  veya hizmet ile ilgili
memnuniyetsizliklerini-durumu  kendi lehlerine c¢evirmek, yapilan haksizlik
karsisinda duyduklar1 kizginligr dile getirmek ve/veya memnuniyetsizliklerine neden
olan firmanin isini zarara ugratmak amaciyla-dile getirmeleri olarak diisiiniilebilir.
Tiiketiciler memnuniyetsizliklerini sadece satict ya da iiretici firmaya degil, aym
zamanda, akrabalarina, es-dostlarina ve tigiincii gruplara (tiiketici derneklerine,

mahkemelere ya da gazetelerin tiiketici kdselerine gibi) anlatabilirler.

Miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi konusu tiiketici sikayet davranisi alaninda
en cok calisilan konulardan biridir. Miisteri sikayetleri {izerine olan literatiiriin cogu,

konuyu miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi siirecinde ele almaktadir. Miisteri



memnuniyeti/memnuniyetsizligi tizerine yapilan arastirmalarin en 6nemli sonucu,
memnuniyetin ~ miisteri  beklentilerinin  karsilanma  (confirmation) veya
karsilanmamasinin (disconfirmation) bir fonksiyonu olarak kabul edilmesidir
(Oliver, 1980; Westbrook ve Cote, 1980; Bearden ve Teel, 1983). Bagka bir deyisle,
miisteri memnuniyetsizligi beklenen performans ile gerceklesen performans
arasindaki uyusmazligin sonucu; miisteri memnuniyeti ise beklenen performans ile
gerceklesen iiriin performansi arasindaki uyusmanin sonucu olarak tanimlanmaktadir

(Oliver, 1980; Swan ve Trawick, 1981).

Anderson (1973), iirliniin beklenen ve gerceklesen performansi arasindaki farkin
iriinii/hizmeti degerlendirme ve miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini, asagida

gosterilen psikoloji teorilerinin yardimiyla ac¢iklamaya calismaktadir:

= Biligsel Uyumsuzluk / Benzesme (Cognitive Dissonance / Assimilation)

= Zitlik (Contrast)

*  Genellestirilmis Olumsuzluk (Generalized Negativity)

» Benzesme-Zitlik (Assimilation-Contrast Theory)

Anderson’in (1973) calismast bu dort teoriyi kisaca ele alir ve beklentilerdeki
uyusmazlik ile memnuniyet arasindaki iliskiyi en iyi anlatan teoriyi belirlemeye
calisir. Bilissel uyumsuzluk veya benzesme teorisine gore, beklentiler ile iiriiniin
performansi1 arasindaki olumsuz fark, tiiketicinin {iriin ile ilgili algilamasim
beklentileri dogrultusunda daha tutarli bir hale getirmesi sonucu en aza
indirebilecegini savunmaktadir. Zitlik teorisi ise miisterinin aldig iiriin ile bekledigi
tiriin arasindaki farki abarttigini varsaymaktadir. Buna gore, eger iiriiniin objektif
performans1 miisterinin beklentilerini karsilayamazsa, miisteri iiriinle ilgili higbir
beklentisinin olmadigi duruma kiyasla, iirtinii daha koétii olarak degerlendirecektir.
Genellestirilmis olumsuzluk teorisine gore ise eger miisteri iiriinden belli bir
performans bekliyorsa ama farkli bir performans ortaya c¢ikmigsa, miisteri lriinii,
iriinle ilgili hi¢cbir beklentisinin olmadigi duruma kiyasla, daha az memnun edici

bulur. Benzesme-zitlik teorisine gore iiriiniin performansi ile kisinin beklentileri
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arasinda ¢ok az fark varsa, miisteri Uiriinii beklentileriyle bagdastirarak (asimilasyon-
bagdastirma etkisi) degerlendiriyor. Ote yandan, eger beklentiler ile gerceklesen iiriin
performansi arasindaki fark cok biiyiik ise miisterinin {iriinii reddetme durumu olusur

ki buna zitlik etkisi (contrast effect) denir.

Anderson’in (1973) calismasi, beklentiler ile gerceklesen performans arasindaki
olumsuz farkin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin en iyi benzesme-zitlik
teorisi ile agiklandigimi ortaya ¢ikarmistir. Eger beklentiler ile iiriin performansi
arasindaki fark miisterinin kabul edebilecegi sinirlar icine girecek kadar kiigiikse, o
zaman tiiketici aradaki farki beklentileri ile bagdastirma ve iirliniin algilanan halini
beklentileri dogrultusuna kaydirma egilimine girer. Ancak, tiiketicilerin ¢ok biiyiik
farkliliklar1 kabul edemeyecegi bir nokta vardir, bu noktada tiiketici farki daha biiyiik
olarak algilar. Bu yiizden, farkliligin yiiksek oldugu durumlarda-diisik oldugu
durumlara kiyasla- iiriin daha kétii olarak degerlendirilebilir (Anderson ,1973: 42).

Tiiketici sikayet davranisi literatiiriinde, teorik ve metodolojik konulara oldukca
genis yer ayrilmistir. Ancak, tiiketici sikayet davramisini agiklamak icin kullanilan
tek bir teori yoktur, hatta ¢esitli disiplinlerde kullanilan ¢ok farkli teoriler yardimu ile
tilketici sikayet davranisinin aciklanmaya calisildig soylenebilir (Blodgett, Granbois
ve Walters, 1993: 402). Tiiketici sikayet davranmis1 lizerine yapilan arastirmalar,
memnuniyetin/memnuniyetsizligin tiiketici sikayet davramgi iizerindeki etkisini
farkli teorileri entegre ederek aciklama egilimindedir. Uyusmazlik paradigmasi
(disconfirmation paradigm) (Oliver, 1980), sucu ya da hatayr atfetme teorisi
(attribution theory) (Folkes, 1984), ve hakkaniyet/esitlik teorisi (equity theory)
(Adams, 1965) tiiketici sikayet davramisinin anlasilmasinda ve incelenmesinde
onemli rol oynayan teoriler arasinda yer almaktadir. Tiim bu teoriler memnuniyetsiz
miisterinin sikayet davranisini daha iyi anlamamiza yardimci olacak teorik altyapiy:

saglamaktadir.

Miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi literatiiriinde en biiyiik destegi ve kabulii
uyusmazlik paradigmasit gormektedir (Oliver, 1980; Bearden ve Teel, 1983). Bu
bakimdan, tiiketici sikayet davranisi caligmalarina uyusmazlik paradigmasini

uygulamak akilct bir yaklagim olarak goriilebilir. Memnuniyet/memnuniyetsizlik
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degerlendirmesinin, tiiketici sikayet davranis1 ve gelecekteki tiiketicinin tekrar satin
alma niyeti iizerinde ¢ok etkili olacag: diisiiniilmektedir. Sikayet davranisinin, bir
iiriin veya hizmetle ilgili olarak memnuniyetsizlik duygularinin bas gostermesi
sonucu ortaya ciktigi kabul edilmektedir. Bearden ve Teel (1983: 461) tiiketici
sikayet davranisini, memnuniyetsizlik duygularindan kaynaklanan bir eylem olarak
gormekte ve ‘“sikayet eylemlerini”, beklenti ve uyusmazligin fonksiyonu olan,

memnuniyetin/memnuniyetsizligin fonksiyonu olarak kabul etmektedirler.

Day’e (1984: 496) gore beklentilerdeki olumsuz bir uyusmazlik memnuniyetsizlige
neden olmaktadir, ancak bu sikayet davranisi icin gerekli olmakla beraber yeterli bir
kosul degildir. Memnuniyetsizlik diirtiiseldir ve yiiksek oranda bir memnuniyetsizlik
insanlar sikayette bulunmaya sevk edebilir. Her ne kadar sikayette bulunmak icin
yiiksek oranda bir memnuniyetsizlik gerekiyorsa da, memnuniyetsizlik bir miisterinin
sikayet etme eylemine yoOnelip yonelmemesini belirleyen baslica etken degildir.
Sikayette bulunma karar1 bazi1 durumsal ve kisisel faktorlerden de etkilenmektedir.
Kisiyi memnuniyet veya memnuniyetsizlik duygusuna sevk eden 6nemli etkenlerden
bazilari: iiriin veya hizmet performansi ile ilgili beklentiler, degerlendirmeye neden
olabilecek deneyimler ve beklentilerin olumlu (pozitif) ya da olumsuz (negatif)

uyusmazligi, olarak sayilabilir (Day et. al., 1981: 92).

Uyusmazlik paradigmasi tiiketicinin sikayetin ¢Oziimiinden memnuniyetini ve
memnuniyetsizligini anlamak icin de kullanilmaktadir (Smith ve Bolton, 1998; Tax,
Brown ve Chandrashekaran, 1998; McCollough, Berry ve Yadav, 2000). “Sikayet
memnuniyeti” ile kastedilen, sikayette bulunan bir miisterinin firmanin sikayetine
verdigi tepkiden memnun kalmasidir. “Ikincil memnuniyet” (Etzel ve Silverman,
1981), “sikayete getirilen ¢6ziimden memnun kalma” (Andreassen, 1999), “hizmet
telafisinden duyulan memnuniyet” (Boshoff, 1999; DeRuyter ve Wetzels, 2000), ve
“telafi uyusmazligr” (McCollough, Berry ve Yadav, 2000) gibi terimler de literatiirde
“sikayet memnuniyeti” ile es anlamli olarak kullanilmaktadir. Bir miisteri sikayette
bulunmaya karar verdiginde, firmanin sikayetine gosterecegi tepki ve arzuladigi
coziim yolu ile ilgili belli beklentiler icindedir. Sikayetine bekledigi tepki/¢oziim,

firmanin  gergeklestirdigi tepki/coziim (algilanan sikayet tepkisi/cOziimii) icin
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kiyaslama standardi olarak kullanilir. Eger beklentiler asilirsa, sikayete getirilen
coziimden memnun kalinmis olunur. Tam tersi, eger algilanan sikayet tepkisi
beklenen sikayet tepkisinin altinda olursa, sikayete getirilen ¢coziimden memnun

kalinmamis olunur.

Literatiirde sucu ya da hatayi atfetmenin, tiiketici sikayet davranisi tizerindeki etkileri
de incelenmistir (Krishnan ve Valle, 1979; Folkes, 1984; Oliver ve DeSarbo, 1988).
Sucu ya da hatayr atfetme sikayet davranisini aciklamada 6nemli bir arac¢ olarak
kullanilmaktadir (Krishnan ve Valle, 1979; Folkes, 1984). Tiiketici sikayet davranisi
cercevesinde, hatayr atfetme teorisine gore, iiriin veya hizmet kusurunun algilanan
nedeni, miisterinin nasil tepki gosterecegini etkilemektedir. Miisteriler, iiriin ya da
hizmet kusurunu nedensellik boyutlarina oturtarak belirlemeye c¢alisirlar. Kusurun
nedensellik boyutlar1 su sekilde sinmiflandirilabilir: (1) hata sorumlusu (kusurun
olusmasindan kimin sorumlu oldugu-miisteri mi yoksa satict mi1?), (2) hatanin
tekrarlanabilir olmas1 (benzer sorunlarin gelecekte tekrarlanma beklentisinin olup
olmamasi), (3) kontrol edilebilirlik (saticinin sorunu olugsmadan 6nce Onleyebilme

imkaninin olup olmamasi) (Folkes, 1984: 399).

Genellikle, eger miisteriler memnuniyetsizliklerinin nedeni olan sorunun gelecekte
de tekrarlanabilir olacagina ve sorunun kontrol edilebilir ya da engellenebilir
nedenlerden kaynaklandigina inaniyorsa; problemin tekrarlanma sansini diisiik géren
ve saticinin boyle bir sorunu engelleyemeyecegine inanan miisterilere nazaran, iiriinii
satin almaktan vazgec¢meye, firmayla baglarin1 koparmaya ve firma hakkinda
olumsuz konugsmaya daha egilimlidirler (Folkes, 1984: 405). Atfetme teorisi ayni
zamanda, tiiketici sikayet davranisi calismalarinda miisterilerin sikayet telafisi
karsisindaki tepkilerini anlamak icin de kullanilan bir modeldir (Singh ve Widing
1991; Blodgett, Granbois ve Walters, 1993; Boshoff, 1997; Boshoff ve Leong,
1998).

Tiiketici sikayet davranisi anlamak igin cesitli disiplinlerden alinmis bir¢ok teori
kullanilmaktadir. Hakkaniyet/esitlik teorisi adi gecen teorik yaklasimlardan biridir.
Hakkaniyet veya esitlik degerlendirmelerinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi

de literatiirde incelenmektedir (6rnegin: Fisk ve Young, 1985; Oliver ve DeSarbo,
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1988; Oliver ve Swan, 1989). Hakkaniyet/esitlik teorisine gore, miisteriler elde
ettiklerinin “adil” veya ‘“hak ettikleri” sey oldugundan emin olmak istemekte ve
miisterilerin hakkaniyet/adalet beklentilerinin karsilanamamasi memnuniyetsizlige
yol acmaktadir. Bu yiizden, bazi1 arastirmacilar hakkaniyet/esitlik teorisini bir adim
ileri gotiirmiisler ve bu teoriyi, miisterilerin memnuniyet ve memnuniyetsizliginin
tiikketicilerin sikayet davranislart tizerindeki etkisini ve miisterilerin sikayet telafisine
gosterdikleri tepkileri anlamak icin de uygulamislardir (6rnegin: Fisk ve Young,
1985; Oliver ve Swan, 1989; Blodgett, Hill ve Tax, 1997; Boshoff, 1997; Boshoff ve
Leong, 1998; Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; McCollough, Berry ve Yadav,
2000).

Bir yandan tiiketici sikayet davranmisin1 anlamaya olan ilgi hizla artarken, diger
yandan literatiir tiiketici sikayet davramis1 Olcmeye yonelik alternatif oOlgekler
gelistirmeye ve tiiketici sikayet davranist modellerinin gegerliligini saptamak icin
metodolojik konulart da incelemeye yonelmistir. Tiiketici sikayet davranisinin

metodolojik konulartyla ilgili calismalar:

= Miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizliginin nasil Olciilebilecedi sorusu {iizerine
odaklanmiglardir (Andreasen, 1977; Westbrook, 1980; Westbrook ve Oliver,
1981)

= Miisteri ~ memnuniyeti/memnuniyetsizligi ~ O0lcmeye  yoOnelik  alternatif

siniflandirmalar sunmuslardir (Andreasen, 1977; Westbrook, 1980)

* Bu modellerin gecerliligini gbézden gecirip degerlendirmislerdir (Westbrook,
1980)

= Tiiketici sikayet davranisi modellerinin ve Olceklerin isleyisi/yiiriirliige girmesi
tizerine de odaklanmislardir (Andreasen, 1977; Westbrook, 1980; Westbrook ve
Oliver, 1981; Singh, 1988).
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1.2. Karsilasilan Sorun ve Sikayetlerin Konu ve igerikleri

Tiiketici sikayet davranisi bircok akademik arastirmaya konu olmustur. Ancak,
tiikketici sikayet davranisinda ilk caligmalar1 yapan aragtirmacilar ¢ogunlukla
miisterilerin  iirtinlerden/hizmetlerden duyduklart memnuniyet/memnuniyetsizlik
oranlarin1 gosteren anket sonuglarimin yer aldigi tamimlayici/agiklayict ¢aligmalarla
sinirlt kalmiglardir (Warland, Hermann ve Willits, 1975; Day ve Bodur, 1977; Ash,
1978; Day ve Bodur (1978); Krishnan ve Valle, 1979).

Tiiketici sikayet davranisi ile ilgili makalelerin icerikleri asagidaki konu basliklarini
kapsamaktadir (Warland, Hermann ve Willits, 1975; Diamond, Ward ve Faber, 1976;
Andreasen, 1977; Andreasen ve Best, 1977; Ash, 1978; Grainer, McEvoy ve King,
1979; Krishnan ve Valle, 1979; Gilly ve Gelb, 1982; Broadbridge ve Marshall,
1995):

Tiiketici problemlerinin ve sikayetlerinin yapisi/dogasi
* Memnuniyetsizlik nedenlerinin yiizdesel dagilimi

» Memnuniyetsizlik sonrasi tiiketicilerin verdikleri tepki tiirlerinin yiizdesel

dagilimi
» Aldiklar iirtin ve hizmetlerle ilgili sorunlar olan tiiketicilerin yiizdesi
* En yaygin olan miisteri sorun tiirleri
= Miisterilerin en sik sikayette bulunduklari is sektorleri

» Memnuniyetsizliklerinle ilgili olarak yasal yollardan hakkini arayan miisterilerin

yiizdesi

* Tatmin edici sekilde ¢oziimlenen sikayetlerin yiizdesi
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Diamond, Ward ve Faber (1976) miisterilerin en sik karsilastiklart sorunlar1 ve
miisteri  hattim arayarak  sikayette = bulunan  miisterilerin  profillerini
tanimlamaktadirlar. Ayni1 zamanda miisterilerin en sik sikayette bulunduklar is
sektorlerini de belirlemektedirler. Bu calismadaki veriler, bir tiiketici hattina gelen
3000’den fazla aramanin kisa raporlarindan olugsmaktadir. Bu kisa arama raporlarinin
analizi sonucu miisterilerin sikayette bulundugu alti problem kategorisi oldugu ileri
siirilmektedir: satis Oncesi, satig/teslimat, {iriin performansi, garanti kosullari
performansi, hizmet/tamir ve kredi/depozito. Arastirmanin sonucuna gore
satig/teslimat ve hizmet/tamir en yaygin sikayet kategorileridir (Diamond, Ward ve

Faber, 1976).

Day ve Bodur (1978) miisteri memnuniyetsizligi iizerine bir saha calismasim
anlattiklar1 arastirmalarinda, 73 hizmet ve dokunulamaz/tutulamaz (intangible) iiriin
kategorisinde memnuniyetsizlik Orneklerini anlatmaktadirlar. Bu arastirmanin
sonuclarina gore memnuniyetsizlik nedenlerinin ¢ok biiyiikk cogunlugu tedarik¢inin
performans kalitesi ile ilgili bulunmustur (Day ve Bodur,1978). Grainer, McEvoy ve
King (1979) tarafindan yapilan bir bagka arastirmada ise, en sik karsilasilan her dort
sikayetten icliniin satin alman Uriin ya da hizmet Kkalitesindeki hatalardan
kaynaklandig1r saptanmistir. Ayrica bu arastirmanin sonuclarina gore, otomobil,
elektrikli cihazlar (radyo ve televizyon), diger biitiin biiyilk ve kiiciik elektronik
cihazlar, posta hizmeti, giyim, telefon, yiyecek ve ev gerecleri tiiketicilerin sorunlarla
en sik karsilastig1 sekiz endiistri kolu olarak belirlenmistir. Otomobil ve elektronik
cihaz sanayilerinde karsilasilan sorunlarin yariya yakini pazarlama ve is faaliyetleri
veya temel iiriin kalitesi ile ilgilidir. En sik rastlanan sikayetlerin ise tamir/onarim
tesisleri tarafindan verilen hizmetle ilgili oldugu belirtilmistir (Grainer, McEvoy ve

King, 1979).

Zaman icinde, tiiketicilerin siklikla sikayette bulunduklar is alanlar1 da degismeye
basladi. National Association of Consumer Agency Administrators (NACAA) ve
Consumer Federation of America (CFA) (2000) verilerine gore kredi ve kredi karti
ile ilgili sikayetler sikayet listelerinde ilk beste yer almaktadir; bu bakimdan, son

yillarda yapilan caligmalardan biri, kredi kartlan ile ilgili sorun yasayan tiiketicilerin
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sikayet davranisini incelemektedir (Hogart et. al., 2001). Bu tanimlayict ¢alismanin
amaci kredi kart1 sahiplerinin yasadiklar1 sorunlar1 arastirmak ve kredi karti
sahiplerinin karakteristik ozelliklerini ve sikayet davranmislarini belirlemektir (Hogart
et. al., 2001). Arastirmanin bulgularina gére 6demeler (yillik, ge¢ 6deme, nakit ve
basvuru iicretleri ve faiz oranlar1 ve kosullar1) %36’lik bir oranla en sik bildirilen
problem olurken, bunu sirasiyla, %28 ile faturalama hatalarn ve %27 ile diger
sorunlar (6rnegin, kredi limiti, bor¢ toplama, kredi kartinin izinsiz kullanilmas1) takip

etmektedir (Hogart et. al., 2001).

Anket sonuclarina dayali bu tamimlayici ¢aligmalarin 6ncelikli katkisi, bir grup iiriin
ve hizmet ile ilgili miisteri memnuniyet/memnuniyetsizligini detayli olarak
degerlendirmeye yarayacak bilgi toplamaya olanak saglamasidir. Boylece,
yoneticiler ve idareciler gerekli bilgileri miisteri memnuniyetsizligini gidermeye
yonelik olarak kullanabilirler. Bu da yoneticilere ve devlet kuruluslarina, kullanicilar
tarafindan yiiksek memnuniyetsizlik belirtilen iiriinler tizerine odaklanma imkani
tantyarak miisteri koruma programlarinin etkinligini arttirma konusunda yardimci
olur (Ash, 1978: 254). Anket yontemi ulusal oldugu kadar bolgesel sorun trendlerini
takip etme agisindan oldukga yararlidir (Grainer, McEvoy ve King, 1979: 500).

1.3. Memnuniyetsizlik Karsisinda Gosterilen Tepki Tiirleri

Yillar gectikge tiiketici sikayet davramigt literatiiriinde ©One c¢ikan arastirma
konularindan biri de miisterilerin memnuniyetsizliklerini dile getirme/gdsterme
sekillerinin/tiirlerinin belirlenmesi olmustur. Oyle ki bu konu tiiketici sikayet
davranig1 literatiirii icinde merkezi arastirma alanlarindan biri haline gelmistir.
“Tepki tiirleri” kavrami ile kastedilen miisterilerin memnuniyetsizliklerini dile
getirmede verdikleri tepkilerin grubu veya bilesimidir (Singh, 1990a: 55). “Sikayet
Eylemi” kelimesi saticiya/firmaya sikayet etmek gibi yonlendirilmis bir davranisi
kastettigi i¢in, Singh (1990a) “sikayet eylemleri” yerine “memnuniyetsizlik tepkileri”
kavramini kullanmaktadir. Ciinkii “memnuniyetsizlik tepkileri” ifadesi, eyleme

gecmemek, firma aleyhinde konusarak olumsuz reklam yapmak, yasal yollara
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basvurmak gibi tiim olast eylemleri icermektedir (Singh, 1990a: 70). Bu bakimdan,
miisteriler bir iirlin veya hizmetten memnun kalmadiklart zaman, hicbir sey
yapmamaktan markay1 veya saticityr boykot etmeye veya hakkimi aramak igin
firmaya ya da tiiketici kuruluslarina bagvurmaya kadar cok cesitli tepkiler
gosterebilirler. Memnuniyetsiz bir miisteri ayni memnuniyetsizlik karsisinda farkli
tepki tiirleri de gosterebilir. Verilen tepki tiirlerinin cesitli olmasi, farklilik ve
heterojen yap1 gostermesinin sebebi memnuniyetsizligin nedeni ve yarattigi diis
kirikliginin yogunlugu ve s6z konusu iiriin ya da hizmetin yapist ve 6nemi ile

aciklanabilir (Crie, 2003: 61).

Memnuniyetsiz miisterinin sikayette bulunmay:1 tercih etmemesi énemli bir noktadir;
clinki mutsuz ve tatmin olmamis tiiketicilerin sadece sikayette bulunan
tiikketicilerden olugsmadigimi gostermektedir. Memnuniyetsizlikten dolay1r olusan
duygusal durum tiiketiciyi sikayette bulunmaya tesvik eder. Ancak sikayet etme
eylemine motive olmus miisterilerin alacaklar1 eylemlerin yapisi, tiirli veya sayisi
durumsal faktorlerden (basar1 olasiligi, soz konusu olan para miktari, {iriiniin 6nemi,
saticiya tekrar gitme ve goriisme sirasinda harcanan zaman ve efor, saglik veya
fiziksel oziirler gibi kisisel kisitlamalar, sikayet opsiyonlar1 ve tiiketici haklar1 gibi
konularda bilgi sahibi olma ve sikayette bulunmaya yonelik tutumlar gibi)

etkilenebilir.

Sikayette bulunmanin maliyetlerini ve gotiiriilerini goz Oniine alan bir miisteri ya
memnuniyetsizligini goz ardi eder ve higbir sey yapmaz ya da sikayetine ¢oziim
bulabilmek amaciyla eyleme gecer ve cesitli sikayet tepkilerinden birini veya
birkacinm segebilir (Day, 1984: 497-498). Bu noktada miisteri memnuniyetsizligi ve
tiikketici sikayeti literatiiriinde yapilan arastirmalarin ¢ok biiyiik bir kismi iiriinlerle
ilgili memnuniyetsizlik karsisinda kim, neden ve nasil davranir sorularma yanit

aramustir (Day ve Bodur, 1978; Gilly ve Gelb, 1982; Richins, 1983; Folkes, 1984).

Memnuniyetsizlikle ilgili hangi duygularin ve durumsal faktorlerin tiiketiciyi eyleme
gecme veya gegmeme konusunda yonlendirdigi de tartisilan konular arasindadir (Day
et. al, 1981). “Harcadigim zamana ve c¢abaya degecegine inanmiyorum”,

“Yapacagim hicbir seyin durumu degistirecegine inanmiyorum” ve “Bu konuda ne
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yapacagimi veya nereden yardim alabilecegimi bilmiyorum™ ifadeleri tiiketicilerin
eyleme gegmemelerini aciklayan en 6nemli nedenler arasinda yer almaktadir (Day et.

al., 1981: 99).

Arastirmacilar sikayet tepkilerini ¢esitli kategorilere ayirmak ve memnuniyetsizlige
verilen tepki tiirlerini gruplamak icin de olduk¢a ugrasmislardir. Hirschman (1970)
“Cikis, Dile getirme ve Sadakat” (exit, voice and loyalty) modelinde
memnuniyetsizlik karsisinda gosterilen tepkiyi kavramsallagtirmistir. Hirschman
(1970) modeline gore, ¢cikis memnuniyetsizlik karsisinda gosterilen aktif ve yikici bir
tepki tipi olmakla beraber firma ile olan iliskiye son verilerek gdsterilen bir tepkidir.
Dile getirme ise sozel bir tepki olup ese dosta, tiikketici kurumlarina ve diger ilgili
organizasyonlara sikayette bulunarak, firmanin iiriin/hizmetlerini, uygulamalarini ve
politikalarin1 degistirmesi i¢in firma {izerinde baski uygulayarak firma ile iliskiyi
devam ettirmeyi hedefler. Son tepki tiirii olan sadakat ise pasif bir tepkidir ve burada
tiketici gelecekte her seyin daha iyi olacagi iimidiyle memnuniyetsizligini

kabullenir.

Day ve Landon (1977) ise memnuniyetsizlige gosterilen tepkiler i¢in iki asamali
hiyerarsik bir siniflandirma Onermektedir. Sekil 1.2°de goriilecegi gibi, birinci
asamada memnuniyetsizlik karsisinda gosterilen tepkiler eyleme ge¢cme/tepki verme
(memnuniyetsizlige karsi tepki gostermek) ve tepki vermeme (memnuniyetsizlige
kars1 hic tepki gostermemek) diye ikiye ayrilmaktadir. Ikinci asamada ise, tepki
verme eylemi iki grupta toplanmaktadir: kamusal/genel (public) ve bireysel (private)
tepki eylemleri. Memnuniyetsizlige kars1 verilen kamusal tepki eylemleri, dogrudan
firmadan tazminat/telafi istemeyi, yasal yollara bagvurmayir ve kamu veya ozel
tiikketici kuruluslarina basvurmay1 icermektedir. Ote yandan bireysel tepki verme
eylemleri firmayr boykot etmeyi, esi dostu ve aile bireylerini firma hakkinda

uyararak olumsuz reklam yapmayi icermektedir.

Warland, Hermann ve Willits (1975: 151) tarafindan yapilan ¢caligmada ise tiiketiciler
memnuniyetsizlik karsisindaki tepkilerine gore ii¢ simifa ayrilmaktadir: (1)
kendilerine davranilis bi¢imi karsisinda kizgin ve iizgiin olup bu durumu degistirmek

icin eyleme gecen miisteriler (kizmis/rahatsiz olup eyleme gecenler) (Upset-Action),
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(2) kendilerine davranilis bi¢cimi karsisinda kizmis ve iizgiin olduklari halde bu
durumu diizeltmek icin hicbir sey yapmayan miisteriler (rahatsiz olup eyleme
gecmeyenler) (Upset-No Action), (3) kendilerine davranilis sekline kizgin ve {izgiin

olmadiklarini belirten miisteriler (rahatsiz olmayanlar) (Not Upset).

Sekil 1.2. Day ve Landon’in Gelistirdigi Tiiketici Sikayet Davranisi TepKkilerinin

Simiflandirmasi
Memnuniyetsizlik ile
Karsilasildiginda
Eyleme Gecme Eyleme Gecmeme
(Tepki Verme) (Tepki Vermeme)
e e
Kamusal Tepki Bireysel Tepki
Eylemleri Eylemleri
s 'q
— Dogrudan Firmadan Firmay1 Boykot Etme/
| Telafi Isteme Firma ile ligkileri Kesme
.
L1 Yasal Yollarla Hak ]

| Arama Esi, Dostu ve Aileyi Firma
Hakkinda Uyarma ve

\Olumsuz Reklam Yapma

r

Kamu veya Ozel
Tiiketici Kuruluslarina
L Basvurma

Kaynak: Ralph L. Day ve E. Laird Landon, Toward A Theory of Consumer Complaining Behavior,
in Woodside, Sheth ve Bennett (Ed.. by), Consumer ve Industrial Buying Behavior, North Holland
Publishing Co., Amsterdam, 1977, pp. 425-437.

Gronhaug ve Zaltman (1981: 84) ise memnuniyetsiz miisterilerin bu durum

karsisinda izleyebilecekleri eylemleri siralamaktadir. Firmaya ya da tiiketici

kurulusuna (6rnegin magazaya veya firmaya dogrudan sikayette bulunmak, tiiketici
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veya kamu kurulusuna sikayet etmek, gazetelerin tiiketici koselerine sikayette
bulunmak, avukata danigmak veya avukat tutmak) yonlendirilmis bir davranis bi¢cimi
sergileyen miisterilere ‘“faal olanlar/aktifler” (activists), ote yandan hicbir tepki

vermeyerek eyleme gegmeyenlere de “pasifler/edilgenler” (passivists) denmektedir.

Krishnan ve Valle (1979) hatayr atfetme teorisini kullanarak satin alma sonrasinda
yasanan memnuniyetsizligin sebebinin/sorumlulugunun kime ait oldugunun tiiketici
sikayet davranisi iizerinde olan etkisinin ne denli onemli oldugunu gostermektedirler.
Temel bilesenler analizi sonucunda (principal components analysis), Krishnan ve
Valle (1979: 446-447) sikayet davranisini anlamada ve analiz etmede Onemli bir

siniflandirma semasi olan asagidaki sikayet davranisi tiirlerini gelistirmislerdir:

= Bireysel Tepki Eylemleri (Private Action): Es dost ve ailelerine yasadiklar
deneyimi anlatarak firma aleyhinde konusma, gelecekte iiriinii/hizmeti tekrar
satin almamaya karar verme ve satig1 yapan satis elemanina sikayette bulunma

gibi tepkiler memnuniyetsiz miisterilerin bireysel sikayet davraniglaridir.

= Yasal Tepki Eylemleri (Legal Action): Bu tip sikayet davranigi avukat tutan,
tazminatin1 yasal yollardan almayr deneyen, kamu kurum ve kuruluslarina
sikayette bulunan ve soz konusu sirkete ddeme yapmay1 kesen memnuniyetsiz

miisteri tepkilerini icermektedir.

» lyilestirici Tepki Eylemleri (Remedial Action): Bir problem ya da
memnuniyetsizlik yasadiktan sonra, durumu iyilestirmek amaciyla iddiali/israrl
eylemlerde bulunmay1 icermektedir. Bu tip sikayet davranisi satict sirket ile
dogrudan kars1 karsiya kalmay: icerdigi gibi, para iadesi veya degistirme gibi
iyilestirici eylemleri cabuklastirmak amaciyla tiiketici kuruluslarina sikayette
bulunmak veya gazetelerin sikayet koselerine mektup yazmak gibi “kamusal

eylemleri” de icermektedir.

= Sikayette bulunmamak (Non-complaining): Yasanan kotii satin  alma

deneyimiyle ilgili hicbir sey yapmamak.
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Sekil 1.3’te ise Singh’in (1988) gelistirdigi ii¢ boyutlu tiiketici sikayet davranisi
siniflandirma semast gosterilmektedir. Buna gore tiiketici sikayet davranisi (1) sozlii
tepkiler (voice responses) (satictdan hakkini  dogrudan arayanlar veya
memnuniyetsizligi karsisinda hi¢cbir sey yapmayanlar gibi), (2) bireysel tepkiler
(private responses) (olumsuz konusarak yapilan koétii reklam, saticiyi/iireticiyi/
imalat¢iyr boykot etmek gibi), ve (3) iigiincii gruplar araciligi ile gosterilen tepkiler
(3" Party Responses) (kamu veya 6zel kuruluslara sikayette bulunmak veya yasal

yollara bagvurmak gibi) olmak iizere ii¢ grupta incelenebilir.

Sekil 1.3. Singh’in Tiiketici Sikayet Davramsi Tepkilerini Simflandirmasi

Memnuniyetsizlik ile

Karsilasildiginda
Sozlii Tepkiler Uciincii Gruplar Aracilign
Firmadan Dogrudan ile G§sterilen Tepkiler
Telafi isteme ya da Tepki ) ) Kamu/ Ozel Kuruluslara
Gostermeme Bireysel Tepkiler Sikayette bulunmak, veya
Olumsuz Konusarak yasal yollara bagvurmak
Yapilan Kotii Reklam,
Firmay1 Boykot Etmek

Kaynak: Jagdip Singh, Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional and Taxonomical
Issues, Journal of Marketing, 52, 1988, 93-107.

Singh (1988), tiiketici sikayet davranisi eylemlerini digsal/icsel (external/internal) ve
ilgili/ilgisiz  (involved/not involved) kriterlerini kullanarak {i¢ kategoriye
ayirmaktadir. Bu arastirmanin sonuglarina gore, sozlii tepkiler tiiketicinin gayri resmi
iliskilerinin disinda yer alan (imalatc1 veya satici gibi) ve memnuniyetsiz kalmasiyla
dogrudan ilgili olan objelere/kisilere yoneltilmektedir. Ayrica Singh (1988) eyleme
gecmeyip tepkisiz kalan miisterileri de sozel tepkiler kategorisine sokmustur, c¢iinkii
bu tip tepkinin de miisterilerin saticiya olan duygularini yansittigini diisiinmektedir.
Uciincii gruplar aracilign ile gosterilen tepkiler ise miisterinin sosyal c¢evresinin
disnda  olan ama  memnuniyetsizlige = dogrudan  neden = olmayan

objelere/kisilere/kurumlara (kamu ve 6zel kuruluslar, gazeteler ve mahkemeler gibi)
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yonlendirilen tepkileri icerir. Ote yandan, bireysel tepkiler tiiketicinin sosyal
cevresinin disinda olmayan ve memnuniyetsizlige neden olan olayla dogrudan ilgisi

bulunmayan objelere/kisilere (akraba ve arkadaslar gibi) yonlendirilen tepkilerdir.

Singh (1990b: 80) tiiketici sikayet davranis1 tepkilerini siniflandirdigi ¢alismasini bir
adim daha ilerletmis ve memnuniyetsizlik karsisinda gosterilen tepkileri
siniflandirmada kiimeleme analizi kullanmistir. Kiimeleme analizi sonucunda
birbirinden ¢ok farkl tepkiler gosteren dort tiiketici grubu ortaya ¢ikmistir; bunlar:
pasifler/edilgenler (passives) (en ufak bir tepki gostermeye bile isteksiz olanlar),
sozel sikayette bulunanlar (voicers) (sikayetlerini dogrudan hizmet saglayiciya
bildirenler), ofkeliler/kizginlar (irates) (bireysel tepkiler yoluyla
sikayetlerini/tepkilerini gosterenler), ve aktifler/faal olanlar (activists) (sadece diger
tic yolla degil ayn1 zamanda ii¢iincii gruplara da sikayette bulunma potansiyeli

olanlar).

Son olarak bu alanda Crie (2003), tiiketici sikayet davranisi literatiiriinii gézden
gecirmekte ve memnuniyetsiz miisteriler tarafindan kullanilmakta olan tepki tipleri
siniflandirmasini 6nermektedir (bakiniz Sekil 1.4.). Onerilen bu smiflandirmada
tiketicilerin memnuniyetsizlik karsisindaki  tepkilerini  gruplandirmak icin
davranigsal/davranigsal olmayan ve kamusal/6zel kurum kriterleri kullanilmaktadir
(Crie, 2003: 61). Memnuniyetsizlik tepkisi sadece kamusal kurumlara/kisilere
(saticilar, imalatcilar, mahkeme, tiiketici birlikleri gibi) degil, aym1 zamanda 6zel
kurum ve kisilere de (aile, es dost, akraba gibi) yonlendirilebilir. Sekil 1.4°te
goriildiigii gibi, memnuniyetsiz bir tiiketicinin davranissal tepkisi sirkete veya pazara
doniik olabilir (Crie, 2003: 63). Pazarlamacilar, kamu yoneticileri ve tiiketici
kuruluglart hem yonetim amaglhi hem de toplumun yarari icin memnuniyetsizlik

durumunda gosterilen tepki tiirlerini anlamaya ¢alismaktadirlar.
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Sekil 1.4. Crie’nin Tiiketici Sikayet Davrams1 Tepkilerini Siniflandirmasi

Memnuniyetsizlik
Davramssal Tepki Davranigsal .
/ \ Olmayan Tepki
Sirkete Karst Pazara Karst \

S Tutum
/ \ \ Tepkisizlik Degisikligi

n—— > i \ /
Sikayet Yasal Islem Olumsuz/ Aleyhte

Konusma
Terk Etme Tekrar Satin Alma
Niveti veya Sadakat

Sadece -
Sikayet Tamir/lade
Telafi Talebi

Kaynak: Dominique Crie, Consumers’ Complaint Behavior. Taxonomy, Typology, and
Determinants: Towards a Unified Ontology, Database Marketing & Customer Strategy
Management, 11 (1), 2003, 60-79.

1.4. Tiiketicileri Sikayet Etme Eylemine Yonlendiren Belirleyiciler

Tiiketici memnuniyetsizliginin ne zaman ve hangi kosullarda sikayet eylemine neden
oldugunu anlamanin 6nemi arttik¢a, tiiketici sikayet davranigi literatiiriinde bir¢ok
calisma miisterilerin sikayette bulunma egilimlerini etkileyen faktorleri/belirleyicileri
incelemeye yonelmistir. Tiiketici sikayet davranisinin ¢ok sayida belirleyicisi oldugu
icin tiim bu belirleyicileri tek bir ampirik calismada toplamak ve test etmek cok
giictiir. Bununla beraber, memnuniyetsiz bir deneyim geciren tiiketicinin sikayette
bulunma olasiliginin tahminine énemli derecede katkida bulunan veya bulunmayan
degiskenlerin neler oldugunu kesin ve net olarak soyleyebilmek de pek miimkiin
degildir. Bu yiizden, tiiketicileri sikayet etme eylemine yonelten faktorleri belirlemek
amaciyla farkli calismalarda bu degiskenlerin ¢esitli kombinasyonlar1 kullanilmakta

ve test edilmektedir. Tiiketici sikayet davranisi literatiiri memnuniyetsiz miisterilerin
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ne zaman tazminat/telafi aradiklarini, ne zaman firma aleyhine konusarak olumsuz
reklam yaptiklarini veya ne zaman hicbir sey yapmadiklarini aciklamaya ve

anlamaya odaklanmaistir.

Memnuniyetsizlik tiiketici sikayet davranisinin onemli bir belirleyicisidir, ancak tek
basina sikayet etme eyleminin gerceklesmesi icin yeterli degildir. Tiiketici sikayet
davranigi literatiiriine gore, tiiketicilerin olumsuz bir durum karsisinda gosterdikleri
tepkiler {izerinde memnuniyetsizligin yogunluk derecesinin dogrudan bir etkisi
bulunmustur (Richins, 1983; Day, 1984; Johnston, 1998). Memnuniyetsiz bir
miisterinin sikayet edip etmemesi, hissettigi memnuniyetsizligin derecesinin veya
yogunlugunun birincil fonksiyonu olarak kabul edilmektedir. Bu varsayima gore,
hissedilen memnuniyetsizligin derecesi ne kadar yogunsa, tiiketicinin sikayette
bulunma olasiligt da o kadar yiiksektir (Day, 1984: 496). Johnston’in (1998)
calismasinda, tiiketicilerin memnuniyetsizlikleri karsisinda gosterdikleri tepkiler
(tiiketicilerin sikayet eylemine ge¢mesi acisindan, bu durumda alinan eylemlerin
saylist ve memnuniyetsiz kalinan olayin anlatildigr kisi sayis1 gibi) ile
memnuniyetsizliklerinin ~ yogunlugu arasinda giicli  bir iliski oldugunu
desteklemektedir. Memnuniyetsizligin yogunlugu ne kadar biiyiikse, miisterilerin bu
durum karsisinda eyleme gecme olasiliklart o kadar yiiksek olmaktadir (Johnston,

1998: 69).

Crie’nin (2003) calismasi, tiim literatiirii inceledikten sonra tiiketici sikayet
davraniginin belirleyici faktorlerini bir model icine entegre etmektedir. Sekil 1.5°te
gosterildigi  gibi, Crie (2003) tiiketici sikayet davranisinin belirleyicilerini
tanimlamakta ve tiim bunlan {i¢ kiiresel ¢evre altinda siniflandirmaktadir. Psikolojik
cevre, tiiketici sikayet davramisini etkileyen kisisel degiskenlerden olusmaktadir.
Diger taraftan, ekonomik c¢evre, sikayet eyleminin maliyetini ve gotiiriilerini
olusturan faktorleri icermektedir. Son olarak, etik/ahlaki ¢evre ise firma ile olan
baglantinin ve verilen bilginin dogrulugunu, Onerilen ¢6ziimiin algilanan degerini,
sikayetin ele alinma siireci icerisindeki algilanan hakkaniyeti/adaleti ve isbirligini

kapsamaktadir.
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Sekil 1.5. Crie’nin Tiiketici Sikayet Davramisinin Belirleyicileri Modeli

/ Psikolojik Faktorler \

= Sosyo Kiiltiirel
Faktorler

= Yasanilan Diis Kirikligi Memnuniyetsizlik

= Ogrenme

= Hatanin Sorumlusu

= Sikayet Etme Eylemine
Kars1 Tutum
Deneyimler/Tecriibe e
Egitim Diizeyi / *  Firma Aleyhine

Olumsuz Konusma

Tepki Tiirleri *  Yasal Islem
/ Ekonomik Faktorler \ = Higbir sey

Yapmama

Satin Alma Siklig =  Sirketi Terk Etme

Satict ile Alict Arasindaki
Etkilesim

Sikayet Etmenin Maliyeti Etik Faktorler
Basarili Olma Olasilig1

Beklenen Kar/Fayda = Esitik
Gelir = Sadakat

k Cikis/Gegis Engeli / * Bilgi

Pazarin Yapisi I

Kaynak: Dominique Crie, Consumers’ Complaint Behavior. Taxonomy, Typology, and
Determinants: Towards a Unified Ontology, Database Marketing & Customer Strategy
Management, 11 (1), 2003, 60-79.

Tiiketici sikayet davranigi literatiirii, bir miisterinin memnuniyetsizlik yasadiktan
sonra ne Yyapacagina karar verme siirecinin ne kadar karmasik oldugunu
gostermektedir. Literatiirde, sikayette bulunma egilimini memnuniyetsizlik derecesi,
triiniin Onemi ve sikayette bulunmanin getirecegi fayda arasindaki iliskilerin bir
fonksiyonu olarak belirlenmistir. Telafi/tazminat arayisinin, ekonomik maliyetleri ve

faydalari, memnuniyetsiz bir miisterinin sikayette bulunma egilimini etkilemektedir.

Eger yapilan tiikketim biiyiik capta bir para harcamasi, ¢ok biiyiik bir zahmet, mala
miilke veya cana bir zarar igeriyorsa, miisterinin tazminat/telafi arayisi i¢ine girme
olasilig1 da artmaktadir (Day et. al., 1981: 94). Yiiksek fiyatli ve karmasik iiriinlerin,

ornegin dayanikli tiikketim mallar1 gibi, “kamusal” anlamda sikayet etme eylemine
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tesvik ettigi tiiketici sikayet davranmisi literatiiriinde kabul gormektedir (Day ve
Landon, 1977; Broadbridge ve Marshall, 1995). Broadbridge ve Marshall’in (1995)
caligmast da {iriiniin dogasi, karmasikligi, omrii ve fiyati gibi faktorlerin
memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin kamusal anlamda eyleme gecme oranlarini
yiikselttigini gostermektedir; aym sekilde kiiciik ve pahali olmayan elektrikli aletlerin
daha az sayida sikayete neden oldugu da goriilmiistiir (Broadbridge ve Marshall,
1995: 8). Uriiniin dogasi, sikayette bulunmanin getirisi/gotiiriisii (maliyeti/faydasi),
fiyat ve iirlinin Onemi gibi belli faktorler, memnuniyetsiz bir miisterinin
tazminat/telafi arayisina girmesini, sikayet eyleminde bulunmasini (kamusal ve/veya

0zel) ya da hic¢bir sey yapmamasini etkilemektedir.

Singh ve Wilkes (1996) sikayet tepkisi sonucu beklenen deger (expectancy value) ile
ilgili yargilarin, tiiketici sikayet davranisinin 6nemli belirleyicilerinden biri oldugunu
savunmaktadir. Memnuniyetsiz miisterinin verecegi sikayet tepkileri her bir sikayet
davranisinin sonuglarimin doguracagi maliyet ve fayda degerlendirmesinden ve her
bir sikayet davraniginin sonucunda basarili olma olasiliginin degerlendirmesinden
etkilendigi varsayilmaktadir (Singh ve Wilkes, 1996: 353). Singh ve Wilkes (1996:
354) asagidaki iic farkli sikayet tepkisi sonucu beklenen ii¢ deger oldugunu

belirtmektedir:

= Dile getirilen tepkiler i¢in beklenti degeri

= Bireysel tepkiler icin beklenti degeri

= Uciincii gruplar aracilig ile verilen tepkiler icin beklenti degeri

Bu calismanin sonuglari su gercegi gostermektedir: firmanin verecegi tepki/telafi ile
ilgili daha olumlu algilar1 olan miisteriler daha ¢ok firmaya sikayette bulunma
egiliminde olurlar ve daha az bireysel tepkiler veya iiclincii gruplar aracihigi ile
tepkiler gosterirler. Bunun yam sira, dile getirme ile ilgili yiiksek beklenti deger
yargilart olan miisteriler, c¢ikis ve olumsuz konugma gibi tiiketici sikayet tepkilerini
daha az secerler (Singh ve Wilkes, 1996: 364). Bu calisma aym1 zamanda,
yabancilagsma (alienation) ve beklenti deger yargilar1 arasindaki énemli iliskinin de

altim ¢izmektedir (Singh ve Wilkes, 1996: 362). Pazara yabanci olan miisteriler,
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telafinin/tazminatin degeri (dile getirme tepkisi icin beklenen deger) ve olasilig
hakkinda belirgin 6l¢iide diisiik algilamalara sahiptirler ve bu tip miisteriler ¢ikisin ve
olumsuz konusmanin degerini (bireysel tepkiler i¢in beklenen deger) ve olasiligin
daha yiiksek goriirler. Bu bakimdan, burada tiiketicilerin dile getirme ve bireysel
eylem gibi tepkiler gostererek hedeflerine ulagsmalarinin piyasa ortamina karsi olan

duygular tarafindan sekillendigi diisiiniilmektedir (Singh ve Wilkes, 1996: 362).

Cesitli kisilik ozellikleri ve sosyo-demografik faktorleri, tiiketici sikayet davranisinin
tetikleyicileri olarak kabul edilmektedir (Warland, Herrmann ve Willits, 1975;
Fornell ve Westbrook, 1979; Day et. al., 1981; Gronhaug ve Zaltman, 1981;
Morganosky ve Buckley, 1987; Singh, 1990b). Gec¢miste yapilan calismalarda,
tiikketicilerin sikayet etme eylemine egilimlerini aciklarken yaygin olarak kullanilan

degiskenler asagidaki gibi siralanabilir:

» Demografik ve sosyo-ekonomik faktorler (yas, egitim, gelir, kaynaklar gibi)
(Warland, Herrmann ve Willits, 1975; Morganosky ve Buckley, 1987; Gronhaug
ve Zaltman, 1981; Warland, Herrmann ve Moore, 1984; Singh, 1990b)

» Kisilik ve tutum ozellikleri (6rnegin tuttugunu koparmak, kendini ifade
edebilmek, saldirganlik, kendine giiven, sikayette bulunmaya yonelik tutum, gibi)
(Zaichowsky ve Liefeld, 1977; Fornell ve Westbrook, 1979; Gronhaug ve
Zaltman, 1981; Moyer, 1984; Singh, 1990b)

» Tiiketici yasam bicimi (Morganosky ve Buckley, 1987)

Morel, Poiesz ve Wilke (1997) ise tiiketici sikayet davranisini iic genel faktdrden
olusan “trio/iiclii model” (triad model) ile aciklanabilecegini ileri siirmektedir. Trio
modelini olusturan ii¢ faktdr ise: motivasyon, kapasite ve sikayette bulunma
firsatidir. Bu modele gore, tiiketici sikayet davranisimi aciklayabilmek i¢in bu {i¢
faktorii es zamanlhi olarak ele almak gerekmektedir. Trio/iicli modeline gore,
insanlarin  belli bir davramis i¢inde olmalart icin, bu davranisa yonelten
motivasyonlarinin, algilanan kapasitelerinin ve algilanan firsatlarin yeterince yiiksek
olmas1 gerekmektedir (Morel, Poiesz ve Wilke, 1997: 465). Bu modelde, motivasyon

ile belli bir davranis i¢cinde olmaya duyulan ihtiya¢ ve ilgi kastedilmektedir; ote
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yandan, kapasite ise kisinin belli bir davranis i¢inde olmasini1 ve arzulanan hedefe
ulagmasim1 saglayacak yetenek olarak tanimlanmaktadir. Arastirmanin sonuclari,
sikayet davranis farkliligini agiklama amaci icin trio modelini olusturan faktorlerin
kullanilmasinin daha uygun oldugunu gostermektedir ve yine arastirmanin
sonuglarina gore kapasite sikayet davranisi olasiliginin belirlenmesine en ¢ok katkida
bulunan trio faktorii olurken, bunu motivasyonun ve c¢ok kiiciik bir rolle firsatin

izledigi tespit edilmistir (Morel, Poiesz ve Wilke, 1997: 468).

Tiiketici sikayet davranisi literatiirii aym1 zamanda sikayet etme eylemine yonelik
tutumlarin tiiketici sikayet davranisi iizerindeki etkisini de arastirmaya caligmaktadir
(Day, 1984; Bearden ve Oliver 1985; Blodgett, Granbois ve Walters, 1993; Singh,
1990; Halstead ve Droge, 1991; Singh ve Wilkes, 1996; Blodgett, Hill ve Tax, 1997).
Ogrenme teorilerine gore, tiiketiciler sikayet etme mekanizmalarini, sikayet
kanallarim1 ve tiiketici olarak sahip olduklar1 haklari 6grendik¢e ve tiim bunlarin
kendileri i¢in olumlu sonuglar doguracagina inandikga, sikayet etmeye yonelik daha
olumlu tutumlar gelistirmektedirler (Singh ve Wilkes, 1996: 353). Ayrica, sikayette
bulunmaya isteksiz olma ve tiiketici haklar1 konusunda bilingsizlik, memnuniyetsiz
tiketicilerin haksizliga ugradiklarinda eyleme gecip ge¢meme tercihlerini de
etkilemektedir (Agbonifoh ve Edoreh, 1986: 44). Pazar ortaminda kendini yalniz
hisseden tiiketici kendini gii¢siiz ve yardima muhtac olarak goriir (Allison, 1978), bu
yiizden saticiya veya perakendeciye sikayette bulunmaya karsit olumlu tutum

sergilemez.

Literatiirde hatanin sorumlulugunu atfetmenin tiiketici sikayet davranisi iizerindeki
etkisi de incelenmistir (Folkes, 1984; Krishnan ve Valle, 1979; Richins, 1983; Oliver
ve DeSarbo, 1988; Blodgett, Granbois ve Walters, 1993; Singh ve Wilkes, 1996;
Wright et. al., 1996). Atfetme teorisine gore, bir iiriin veya hizmette ortaya ¢ikan
hatanin algilanan nedeninin, tiiketicinin memnuniyetsizlik karsisinda gosterdigi tepki
tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir (Folkes, 1984). Folkes (1984) calismasinda
hata nedeni/sebebi ile memnuniyetsizlik karsisinda gosterilen tepkiler arasindaki bagi
arastirmaya calismistir ve hangi tip atfetmelerin/niteliklerin hangi tiir miisteri

tepkilerine neden oldugunu tahmin etmeye calismistir. Bu calismada tiiketici
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tepkilerini etkiledigi varsayilan {i¢ nedensel boyut sirasiyla sOyledir: siireklilik
/tekrarlanabilirlik (hatanin nedeninin gegici mi yoksa kalict m1 oldugu), hatadan
sorumlu olan (hatanin nedeni tiiketicinin kendisiyle mi yoksa firmayla mi), ve
kontrol edilebilirlik (firmanin sorunu olusmadan 6nce Onleyebilme imkaninin olup
olmamas1). Calismanin sonuclar iirlin hatasinin nedenlerinin tiiketici tepkilerini
etkiledigi yoniindedir (Folkes, 1984: 402). Baska bir deyisle, tiiketici hata ile ilgili
olarak ne kadar ¢ok firmay1 suclarsa (digsal hata sorumlusu), hatanin tekrar olma
olasiligr ne kadar c¢oksa (hata nedeninin siirekliligi/ tekrarlanabilirligi), ve hatanin
olmadan Once Onlenebilecegine (hatanin engellenebilir-kontrol edilebilir olmasi) olan
inanci ne kadar fazlaysa, miisterinin sikayette bulunma egilimi de o kadar gii¢lii olur

(Krishnan ve Valle 1979; Folkes, 1984).

Genel olarak, sikayet secenekleri telafi/tazminat arayisini (para iadesi, degistirme,
onarim ve Oziir gibi), firma aleyhinde konusarak olumsuz reklam yapmay1 (diger
insanlara yasadigr kotii tecriibeyi anlatmak gibi), cikisi (saticiyla bir daha is
yapmamak), ve iiclincii gruplarla temasa geg¢meyi (tiiketici kuruluslarina gitmek,
gazetelerin tiiketici koselerine yazmak, yasal yollara bagvurmak gibi) icerir
(Blodgett, Hill, Tax, 1997: 187). Bu seceneklerin biri ya da bir¢coguna ayni anda
basvurulabilir, yani birden fazla tepki gosterilebilir. Blodgett, Granbois ve Walters
(1993) sikayet davranisini dinamik bir siire¢ olarak ele almaktadirlar; bundan dolay1
bir kisinin baslangictaki tepkileri telafi/tazminat alabilmede basarili olma
olasiligindan, tiiketicinin sikayette bulunmaya karsi tutumundan, iiriiniin kendisi i¢in
anlamlilik diizeyinden ve tiiketicinin sorunu siirekli ya da tekrarlanabilir ve kontrol
edilebilir algilayip algilamamasindan etkilendigi vurgulanmaktadir (Blodgett,
Granbois ve Walters, 1993: 401). Telafi almada basarili olma olasiligim yiiksek
algilayan, sikayette bulunmaya karsi olumlu tutumlari olan veya kendileri i¢in
triiniin/hizmetin 6nemli oldugunu diisiinen memnuniyetsiz miisteriler daha cok
haklarin1 arama egilimindedirler; ancak, telafi almada basarili olma olasilifimi diisiik
algilayan, sikayette bulunmaya kars1 olumsuz tutumlar1 olan veya problemi siirekli
ya da kontrol edilebilir olarak algilayan memnuniyetsiz miisteriler daha ¢ok firma
aleyhinde olumsuz konusma tepkisini gosterirler ve bir daha aym yerden aligveris

yapmazlar (Blodgett, Granbois ve Walters, 1993: 401).
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Kisaca, tiiketici sikayet davranisi literatiiriinde asagidaki degiskenlerin tiiketicilerin
sikayet etme eylemine olan egiliminin iizerindeki etkisini tahmin etmede sikc¢a

kullanilmaktadir:

= Tiiketicinin sikayette bulunmaya yonelik genel tutumu (Day, 1984; Bearden ve
Oliver 1985; Blodgett, Granbois ve Walters, 1993; Halstead ve Droge, 1991;
Singh ve Wilkes, 1996)

= Hatanin sorumlulugunu atfetme (Krishnan ve Valle 1979; Richins, 1983; Folkes,

1984; Singh ve Wilkes, 1996; Wright et. al., 1996)

= Demografik ozellikler (Richins, 1983; Warland, Herrmann ve Moore, 1984;
Bearden ve Oliver, 1985; Morganosky ve Buckley, 1987; Naylor, 1999)

= Telafi aramanin zorlugu / zaman kisidi / firsat / kaynak olup olmamasi

(Gronhaug ve Zaltman, 1981; Day, 1984; Morel, Poiesz ve Wilke, 1997)

= Her bir sikayet eyleminin sonucunda beklenen deger / sikayet etmenin maliyet-

fayda analizi (Singh, 1990b; Singh ve Wilkes, 1996)

= Sikayet eyleminin sonucunda basarili olma olasiligi (Richins, 1983; Day, 1984;
Wright et. al., 1996)

» Pazarda yabancilagma / Pazar ortaminda kendini yalniz hisseden tiiketici (Singh,

1990b; Singh ve Wilkes, 1996)

= Kisisel faktorler / tiikketicinin degerleri / yasam stili (Fornell ve Westbrook 1979;
Westbrook ve Cote, 1980; Gronhaug ve Zaltman, 1981; Morganosky ve
Buckley, 1987; Rogers ve Williams 1990)

= Daha Onceki deneyimler / tiiketici haklar ile ilgili bilgi / kapasite / 6§renme
/deneyim (Gronhaug ve Zaltman, 1981; Day, 1984; Singh, 1990b; Morel, Poiesz
ve Wilke, 1997; Singh ve Wilkes, 1996; Hogarth, et. al., 2001)
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* Olaym Onemi / iiriin veya hizmetin fiyat1 ve 6nemi / motivasyon (Ash, 1978;
Grainer, McEvoy ve King, 1979; Richins, 1983; Day, 1984; Morel, Poiesz ve
Wilke, 1997; Wright et. al., 1996)

= Sikayette bulunmanin maliyeti (Day, 1984; Hogarth, et. al., 2001).

1.5. Sikayet Sonrasi Tiiketici Davramslarinin Belirleyicileri

Miisterinin memnuniyetsizlige gosterdigi ilk tepkisi (hicbir sey yapmamak, saticidan
telafi/tazminat istemek, firma aleyhinde konusarak olumsuz reklam yapmak, firmayi
boykot etmek, kamu ya da 6zel kurumlara sikayette bulunmak veya yasal yollara
basvurmak) boliim 1.4’de bahsedilen faktorlerden etkilenmektedir. Aldig iiriin ya da
hizmetten memnun olmayan bir miisteri bir kere telafi arayisina girdikten sonra
tilkketicinin sikayet sonrasi davraniglart (firma ile ilgili olumlu/olumsuz konusma,
firmadan yeniden satin alma niyeti / firma ile iligkilerini siirdiirme ve 3. Gruplar
aracilign ile hakkini arama siirecine girmesi gibi) tiiketicinin firmanin sikayeti
cozmede gosterdigi performanstan duydugu memnuniyet ile belirlenmektedir
(Blodgett, Granbois ve Walters, 1993; Blodgett, Hill ve Tax, 1997). Zemke ve Bell
(1990: 43) telafiyi bir iiriin ya da hizmet bekleneni vermediginde, firmanin magdur
ve diis kirkligi yasayan miisterilerini memnuniyet durumuna gecirebilmek icin
ugrastig1 bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Sikayetin ¢oziimiinden sonra tiiketicinin
yasadig1 deneyim yiiksek diizeyde memnuniyetin oldugu hos bir deneyim olabilecegi
gibi memnuniyetsizligin ve diis kirtkliginin son derece yiiksek oldugu bir deneyim de

olabilir (Estelami, 2000: 285).

Telafi performansindan duyulan memnuniyet ve memnuniyetsizlik diizeyinin,
tilketicinin memnuniyetini, bagliligin1 ve giiveni ile firmayla gelecekteki iligkisini, o
firmadan tekrar satin alma egilimini ve diger insanlar ile firma hakkinda yapacagi
iletisimi etkiledigi varsayilmaktadir (Bearden ve Oliver 1985; Fornell ve Wernerfelt,
1987; Davidow ve Leigh, 1998; Goodwin ve Ross, 1989; Tax, Brown ve
Chandrashekaran, 1998; Andreassen,1999). Davidow ve Leigh (1998) calismasi,

sikayete verilen tepkiden duyulan memnuniyetin firmayla tekrar is yapma ve firma
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hakkinda yapilan iletisim iizerinde giiglii bir etkisi oldugu gercegini
desteklemektedir. Bir firma gelen sikayetleri iyi ele alinabilirse, firma hakkinda
yapilacak aleyhte iletisim ve {iigiincii gruplara yapilan sikayet oramimi diisiirebilir ve
hatta miisterilerin tekrar kendisinden satin alma ihtimalini de arttirabilir (Blodgett,

Granbois ve Walters, 1993).

Hizmet hatalarinin etkin olarak telafi edilmesi, miisterilerin firmalar1 olumlu
degerlendirmesine katkida bulunur. Baslangigtaki iirtinhatalarimi izleyen etkin ve
etkili telafi ile karsilasan miisteriler, bu duruma olumlu reaksiyon gosterme
egilimindedirler. Etkili bir sikayet yonetimi, miisteriyi elde tutma oranlar1 ve firma
hakkinda yapilan olumsuz iletisim {izerinde biiyiik bir etkiye sahiptir (Fornell ve
Wernerfelt, 1987). Sikayet telafisinden duyulan memnuniyet miisteriyi elde tutmanin
on kosulu oldugu i¢in, arastirmacilar daha cok tiiketici sikayet davranisi sonrasinin
belirleyicilerinin tanimlanmasi ve sikayet telafisinden duyulan memnuniyet iizerine
yogunlagsmiglardir.  Literatiirde, sikayet telafisinden duyulan memnuniyet
baslangictaki hizmet hatasinin, telafi ile ilgili beklentilerin, telafinin algilanan
performansinin/kalitesinin, beklentilerin uyusmazliginin ve telafi sonucunun
algilanan adaletinin bir fonksiyonu olarak goriilmektedir (McCollough, Berry ve

Yadav, 2000: 122).

Tiiketici sikayet davramis1 literatiirii, sikayet sonrasi tiiketici davranisini en ¢ok
etkileyen organizasyonel tepkileri aydinlatmaya ve organizasyonlarin sikayetleri ele
alis sekillerinin tiiketicilerin satis sonrast eylemlerini nasil etkiledigini gostermeye
calismaktadir. Davidow (2003) organizasyonlarin sikayetler karsisindaki tepkilerini
altt farkli boyutta ele almakta ve bunlar sikayet sonrasi tiiketici davraniginin
belirleyicileri olarak kullanmaktadir. Organizasyonlarin sikayetler karsisindaki

tepkilerini gosteren alt1 farkli boyut asagida kisaca anlatilmaktadir:

» Zamaninda Verilen Coziim: Bir organizasyonun sikayete yanit verirken veya

sikayeti ele almadaki algilanan hizidir.

= Sikayet Etme Eylemini Kolaylagtirma: Miisterilerini sikayet ve iletisime gecme

konularinda destekleyen sirket yapisi, politikalar ve siireclerini kapsar.
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= Telafi/Tazminat: Sikayet etmesi karsiliginda tiiketicinin firmadan elde edecegi

faydalardir.
»  QOziir: Firmanin iiriin ya da hizmet hatasim kabul etmesidir.

» Inandiricilik/Giivenilirlik: Sirketin sorun karsisinda bir aciklama yapmasi veya

bilgilendirmesidir.

= Nezaket: Sirket temsilcisi ile miisteri arasinda sikayetin ¢6ziimii asamasinda

gecen kisisel saygili iletisim ve etkilesimdir.

Sikayet karsisinda organizasyonlarin gosterdikleri tepkilerden hangilerinin sikayet
sonrasi tiiketici davranisini bicimlendirmede daha cok etkili oldugu konusunda ortak
bir goriis bulunmamaktadir (Davidow, 2003: 226). Uriiniin/hizmetin 6nemi (Day,
1984; Morel, Poiesz ve Wilke, 1997), telafi/tazminat almada basarili olma olasiligi
(Richins, 1983; Day, 1984; Wright et. al., 1996), her bir tepki tiiriiniin beklenti degeri
(Singh, 1990b; Singh ve Wilkes, 1996), sikayette bulunmanin maliyeti (Day, 1984;
Hogarth et. al., 2001), daha onceki sikayet deneyimi (Day, 1984; Singh, 1990b;
Singh ve Wilkes, 1996; Hogarth et. al., 2001), sikayette bulunmaya kars1 tutum (Day,
1984; Bearden ve Oliver 1985; Blodgett, Granbois ve Walters, 1993), ve sorunun
kontrol edilebilirligi ve tekrarlanabilirligine iliskin tiiketicilerin algilamalar1 (Folkes,
1984; Singh ve Wilkes, 1996; Wright et. al., 1996) gibi baz1 durumsal degiskenler

sikayet sonras tiiketici davranigim bicimlendirmede etkili olabilirler.

Memnuniyetsiz bir miisterinin telafi/tazminat aramasi durumunda, sirket hakkinda
yapilacak gerek olumlu ve gerekse olumsuz iletisim, sirketten tekrar aligveris yapma
ve liciincii gruplara sikayette bulunma tiiketicinin sikayet sonrasi algiladigi ¢6ziimiin
adaletine dayanmaktadir (Blodgett, Hill ve Tax, 1997: 187). Hakkaniyet veya adalet
kavraminin kokeni sosyal psikolojiye dayanmaktadir ve bireylerin ihtilafa diistiikleri
cesitli durumlara gosterdikleri tepkileri ac¢iklamak igin oldukca yaygin olarak
basartyla kullamilmaktadir. Literatiirde, sikayetlerin ele alinmasindan duyulan
memnuniyeti belirlemede esas olarak algilanan ‘“‘adalet/hakkaniyet” konusunu ele
alan arastirmalarin sayis1 giderek artmaktadir (Goodwin ve Ross, 1989; Blodgett,

Granbois ve Walters, 1993; Blodgett, Hill ve Tax, 1997; Davidow ve Leigh, 1998;
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Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; Johnston ve Fern, 1999; McCollough, Berry
ve Yadav, 2000; Stauss, 2002; Davidow, 2003). Algilanan ¢6ziimiin adaleti
tiikketicinin sikayetine karsilik firmanin verdigi telafiye kars1 tiiketicinin hissettikleri
veya reaksiyonudur. Algilanan adaletin memnuniyet ve sikayet sonrasi miisteri

davranisi lizerinde onemli etkisi vardir.

Blodgett, Granbois ve Walters (1993: 416) tarafindan yapilan calisma, algilanan
¢cOziimiin adaletinin sikayet¢ilerin firma aleyhinde yaptiklar1 olumsuz iletisimin ve
firmadan tekrar satin alma egilimlerinin {izerinde ©6nemli bir etkisi oldugunu
gostermektedir. Bu calismada, kendilerine adaletli bir ¢6ziim sunuldugunu algilayan
sikayetcilerin, firma hakkinda daha az olumsuz iletisim yaptiklar1 ve firmadan tekrar
satin alma egilimlerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir (Blodgett, Granbois ve
Walters, 1993: 416). Ote yandan, sikayetcilerin adalet algilari, algilanan basari
olasiligi, tiiketicilerin sikayette bulunmaya yonelik tutumlari, iirtine verdikleri
anlamlilbk diizeyi ve sorunu kontrol edilebilir ve siirekli olarak algilayip
algilamamalar1 gibi faktorlerden etkilenmektedir. Onemli oldugunu diisiindiikleri
tirinden memnun kalmayan veya sorunu duragan (stable) ve kontrol edilebilir olarak
algilayan tiiketicilerin kendilerine Onerilen ¢oziimiin adaletli olmadigina inanma
oranlart daha yiiksektir; fakat telafi/tazminat almada basar1 sanslarini yiiksek
gorenler veya sikayette bulunmaya yonelik olumlu tutumlar1 olanlar kendilerine
adaletli bir ¢oziimiin verildigine daha ¢ok inanmaktadirlar (Blodgett, Granbois ve

Walters, 1993: 419).

Sonug olarak, adaletin memnuniyetin Onciisii oldugu ve dolayisiyla firmadan tekrar
aligveris yapma egilimine ve firma hakkinda olumlu iletisimde bulunmaya neden
oldugu soylenebilir. Literatiirde adaletin ii¢ boyutunun oldugu ve insanlarin
kendilerine verilen c¢oziimii bu {ic boyutu esas alarak degerlendirdikleri
belirtilmektedir. Arastirmacilar, adalet/hakkaniyet teorisini kullanarak, tiiketicilerin
elde ettikleri telafiyi/tazminati/sonuglar1 (dagitilan adalet), bu sonuglar1 elde etmede
kullanilan siiregleri (stiregsel/prosediirsel adalet) ve bu siire¢ icinde yer alan kisiler

arast tavir ve tutumlarin dogasim (iliskisel adalet) tiiketicilerin sikayetlerine
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gosterilen tepkileri degerlendirmede kullandiklarini gostermektedirler (Tax, Brown

ve Chandrashekaran 1998: 60).

Dagitilan adaletin (distributive justice) telafi memnuniyetinin iizerinde belirgin bir
etkisi bulunmaktadir (Goodwin ve Ross, 1989; Smith, Bolton ve Wagner, 1999;
McCollough, Berry, and Yadav, 2000). Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998: 63),
konuyla ilgili literatiirii taradiktan sonra dagitilan adaletin standartlarini

belirlemislerdir. Dagitilan adaletin potansiyel ii¢ 6nemli eleman1 sunlardir:
= Hakkaniyet/adalet,

= Egsitlik ve

= fhtiyag

Sikayetciler adalet/hakkaniyet ile ilgili yargilarin1 Onerilen ¢oziime/sonuglara,
esitlie ve/veya ihtiyaclarinin karsilanip karsilanmadigina gore yaparlar. Kisaca,
dagitilan adaletin tesis edilebilmesi i¢in sikayetin sonucunun adil olmasi ve kisinin
ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamasi gerekmektedir. Tax, Brown ve Chandrashekaran
(1998) hizmet sektorii ile ilgili sikayetlere icerik analizi yaptiklarinda, miisterilerin
dagitilan adaleti algilamasinda/degerlendirmesinde en Onemli etkenin verilen
telafinin/ tazminatin oldugunu gostermislerdir. Organizasyonlar hizmet veya iriin
hatasim1 miisteriye tazminat vererek telafi ederler ve tazminatin tahsis edilmesi
indirim, {icretsiz iiriin verme, para iadesi, kupon ve bunun gibi sekillerde olabilir

(Smith, Bolton ve Wagner, 1999: 359).

Tazminatin/telafinin tiiketicilerin dagitilan adaleti, telafi memnuniyetini ve tekrar
ayni magazadan aligveris yapma niyetlerini degerlendirmede olumlu bir etkisi vardir
(Goodwin ve Ross, 1989; Smith, Bolton ve Wagner, 1999; McCollough, Berry, and
Yadav, 2000). Bu yiizden, firmalar sikayette bulunan miisterilerinden kibarca salt
Oziir dilemek yerine, onlara maddi bir seyler vererek yasanan tatsizligi telafi
etmelidirler, cilinkii maddesel sonuclar/telafiler miisterilerin aklinda daha cok yer
eder ve miisterileri cok daha fazla etkiler (Goodwin ve Ross, 1989). Genelde,

memnuniyetsiz miisteriler firmanin kendilerine parasal telafi/ tazminat 6nermedikleri
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durumlara kiyasla parasal telafi/tazminatin Onerildigi durumdan daha olumlu yonde
etkilenmektedirler (Gilly ve Gelb 1982; Goodwin ve Ross 1989; Smith, Bolton ve
Wagner 1999).

Sikayette bulunan kisi kendisine onerilen telafinin/tazminatin adil olup olmadigini
(1) s6z konusu firma ve diger firmalar ile olan daha onceki deneyimlerini, (2) benzer
durumda olana diger sikayet¢i miisterilere getirilen coziimleri ve (3) kendi kaybini
baz alarak degerlendirir (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998: 62). Her ne kadar
Fornell ve Wernerfelt’in (1988) calismas1 comertce yapilan bir telafinin/tazminatin
tilketicilerin o firmadan tekrar aligveris yapmasi tizerinde olumlu bir etkisi oldugunu
gosterse de, memnuniyetsiz miisterileri o firmadan tekrar aligveris yapmaya ve firma
hakkinda olumsuz iletisimde bulunmamaya tesvik etmek i¢in Onerilecek
telafinin/tazminatin optimal diizeyinin ne olmasi1 gerektigi konusunda bir uzlasma
saglanamamistir. Davidow (2003: 237) yapmis oldugu calismada miisteriyi elde

tutmak icin bu kadar ¢ok taviz verilmesinin dogru olup olmadigin1 sorgulamaktadir.

Garrett (1999) ise yiiksek diizeylerde verilen telafinin/tazminatin tiiketicilerin
dagitilan adaleti degerlendirmesinde ve ileriye doniik tekrar satin alma niyetlerinde
onemli bir etkisi olup olmadigimi bulmaya calismistir. Bu calismanin sonuclari,
sikayette bulunan miisterilere 6nerilen telafinin/tazminatin miktarinin miisterilerin
firmadan gelecekte yapacagi satinalimlar, miisterinin firma hakkinda yapacag
iletisim veya miisterilerin firmanin teklif ettigi telafiden duyduklart memnuniyet
tizerinde belirgin bir etkisinin bulunmadigini géstermistir. Bu demektir ki, tazminatin
miktart ikiye ve hatta ilice katlandiginda, sikayette bulunan tiiketicilerin gelecege
yonelik satin alma egilimlerinde ve firma hakkinda yaptiklar iletisimde 6nemli ve

belirgin bir ilerleme kaydedilmemektedir (Garrett, 1999: 34).

Ancak hatanin biiytikliigii, tiiketicilerin kendilerine Onerilen telafiye/tazminata olan
reaksiyonlarim etkileyen onemli bir degisken olabilmektedir. Smith, Bolton ve
Wagner (1999), hatanin biiyiikliigiintin tiiketicilerin farkli telafi diizeylerine
verdikleri tepkiler iizerinde Oonemli bir rolii oldugunu gostermektedirler. Smith,
Bolton ve Wagner (1999), hata biiyiikliigiiniin ¢ok kiiciik oldugu durumlarda yiiksek

diizeylerde verilen telafinin tiiketicilerin adalet degerlendirmelerinde ve ileriye
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doniik niyetlerinde ¢ok az etkisi oldugunu bulmuslardir. Ancak, hatanin biiytikligi
yiikksek oldugu durumlarda tiiketicilerin adaleti algilamalarinda tazminatin/telafinin
daha biiyiik etkisi vardir. Bu yiizden, hata olayinin biiyiikliigii (en azindan finansal
acidan), tiiketicilerin kendilerine Onerilen tazminata gosterdikleri tepkiyi etkileyen

onemli bir degisken olabilir (Smith, Bolton ve Wagner, 1999: 369).

Hakkaniyet/esitlik literatiiriinde dagitilan adalet siire¢sel/prosediirsel adaletten
(procedural justice) ayrilmistir. Dagitilan adalet durumunda, miisteriler sikayetlerine
gosterilen  tepkileri elde ettikleri somut sonuclar/telafiler dogrultusunda
degerlendirirler; oysa siirecsel/prosediirsel adaletin degerlendirilmesinde sorunlari
cozmede ve sonuca varmada kullanilan siirecler/prosediirler dikkate alinmaktadir.
Siiregsel/prosediirsel adalet ile sikayeti ele alma siirecinde kullanilan prosediirlerin
algilanan adaleti kastedilmektedir. Bir sorunun/sikayetin ¢oziimiine yonelik siirecin
algilanan adilligi sadece memnuniyeti degil gelecekte bu kuruma olan giiven
duygusunu da etkileyecektir. Tax, Brown ve Chandrashekaran’in (1998: 63)
calismasina gore sikayet degerlendirmeleri ile ilgili olarak siirecsel adaletin bes kritik

etkeni vardir. Bu bes eleman:

=  Siirec kontrolii (karar alma siirecinde goriisleri 6zgiirce iletebilme)

= Karar kontrolii (bireyin bir karara ait sonucu kabul ya da reddetme 6zgiirliigii)

» Erigilebilirlik (bir siirece dahil olma kolaylig1)

= Zamanlama/Hiz (bir prosediirii tamamlamak i¢in gereken zaman)

Esneklik (prosediirleri bireysel durumlara adapte edebilme)

Sikayeti ele alma ve sikayete yaklasim prosediirlerinin adil olabilmesi sirketin
sikayet prosediirlerine kolay erisilebilir olmasi, sikayetciye kontrol hakki vermesi,
prosediirlerin esnek, kolay ve hizli olmasi gerekmektedir (Tax, Brown ve
Chandrashekaran, 1998: 62). Sikayet etme ve sirketlerin bu sikayetleri yonetme
prosediirlerinin kolaylastirilmasinin memnuniyet tizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Bir sirket miisterileri icin sikayette bulunmayr kolaylastirabilir;  ¢iinkii
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memnuniyetsiz miisterileri sikayette bulunmaya veya duygularm ve diisiincelerini

dile getirmeye tesvik etmek onlarin memnuniyet diizeylerini attirabilir (Nyer, 2000).

Algilanan sikayet telafisinin adilligi literatiiriinde en cok bahsedilen konulardan biri
de duyarlilik ve zamanlamadir. Sikayetleri hizla ele almak prosediirsel adaletin
onemli bir boyutudur (Blodgett, Hill ve Tax 1997; Smith, Bolton ve Wagner, 1999;
Tax, Brown ve Chandrashekaran 1998). Arastirmalar hizmet hatasinin hizla
telafisinin miisterilerin goziinde ¢cok onemli oldugunu gostermektedir (Gilly ve Gelb
1982; Hart, Heskett ve Sasser 1990). Estelami (2000: 295), hem memnun edici hem
de diis kiriklig1 yaratan sikayet sonuclarinda sikayete yaklasim ve sikayeti ele alma
yonetiminde hizin en Onemli ikinci faktdr oldugunu belirtmekte ve sikayete
zamaninda yanit vermenin sikayetin ele alinmasinin yonetiminden memnuniyet

duyulmasina yol actigini1 vurgulamaktadir.

Smith, Bolton ve Wagner (1999) sikayete verilen cevap hizinin prosediirsel adalet
dolayisiyla telafi memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi oldugunu belirtmektedirler. Bu
calismanin sonuclar1 hatanin biiyiikliigiiniin yiiksek oldugu duruma kiyasla hatanin
biiytikliigiiniin diisiik oldugu durumda tiiketicilerin prosediirsel adalet algilamalarinin
telafi hizindan ¢ok daha fazla etkilendigini gostermektedir (Smith, Bolton ve
Wagner, 1999: 367). Ancak, sikayetin maddi yaninin olup olmamasi da tiiketicilerin
verilen cevap hizina olan tepkilerini etkilemektedir. Gilly ve Gelb (1982) ise
firmanin sikayete verdigi yanit hizinin, sadece sikayetin maddi boyutunun olmadigi

durumlarda 6nem kazandigini ileri siirmektedirler.

Algilanan adaletin iiclincii boyutu ise, sikayet yonetimi ve sikayet sonuglarinin
dagilimi sirasinda kisileraras1 davraniglari, iletisimi ve etkilesimi iceren iligkisel
adalettir (interactional justice). Sikayetin nasil ele alindig1 da en az sikayete getirilen
coziim kadar onemlidir ve bu goriise gore tiiketici sadece getirilen ¢oziime degil o
coziime giden yolda karsilastiklarina da 6nem vermektedir (Davidow ve Leigh, 1998:
92). Hoffman ve Kelley (2000: 421) iliskisel adaletin sirket ¢alisanlar1 tarafindan
gosterilen nezaket ve kibarlik ile sorunu ¢6zmede sirketin harcadigi caba ve firmanin
hataya neyin neden olduguna yonelik getirdigi agiklamalar ile gerceklesecegini

savunmaktadirlar. Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998: 63) sikayet telafisi
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literatiiriinii inceledikten sonra iliskisel adaletin saglanabilmesi i¢in asagida belirtilen

bes kilit noktanin 6neminin altim1 ¢izmislerdir:

=  Aciklama (hatanin neden kaynaklandiginin agiklanmast)

»  Dogruluk/diiriistliik (verilen bilginin algilanan giivenilirligi)

= Nezaket (sirketin sikayeti ele alirken miisterilere kars1 nazik davranist)

= (aba (sirketin sikayeti ¢cozmeye yonelik gosterdigi olumlu enerji ve ugras)

= Empati (sirketin sikayeti ele alirken kendini miisterinin yerine koymasi)

Sikayet siirecinde iliskisel adaletin saglanabilmesi i¢in sirketler soruna mantikli bir
aciklama getirmeli, sorunu ¢cozmede caba gostermeli ve sikayeti ele alirken miisteriye

kibar, ilgili ve diiriist davranmalidir (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998: 62).

Sikayetin telafisi ilk firma tarafindan baslatildiginda ve 6ziir i¢erdiginde tiiketicilerin
iligkisel adalet algilamalar1 daha yliksek olmaktadir (Smith, Bolton ve Wagner, 1999:
367). Firma tarafindan Oziir dilenmesinin, algilanan iligkisel adalet iizerinde c¢ok
biiylik etkisi vardir (Smith, Bolton ve Wagner, 1999: 369). Sikayet ¢coziimii nezakette
yapilacagi gibi son derece kaba ve diismanca da yapilabilir. Tiiketiciler sikayete
getirilen ¢oziimle oldugu kadar, sorunun c¢oziimlenme stili ile de ilgilenirler; bu
yiizden, sirket temsilcileri firmanin miisteri iligkileri politikalarinin algilanan
adaletini arttirmak ve dolayisiyla sikayet telafi memnuniyetini saglamak i¢in son

derece diisiinceli ve yardimsever olmalidirlar.

Blodgett, Hill ve Tax (1997: 201) tarafindan yapilan ¢alismaya gore, dagitilan ve
iliskisel adaleti yiiksek diizeyde yasayan sikayetciler, ileride firmadan aligveris
yapmaya devam etme ve firma hakkinda olumsuz iletisime girmeme
egilimindedirler. Bu calismanin bir diger énemli bulgusuna gore, iliskisel adalet,
dagitilan adalete nazaran, tiiketicilerin sikayet sonrasi egilimlerindeki farkliliklarin
cok daha biiylik bir ylizdesini aciklamaktadir. Bazen degistirme veya para iadesi bile
sikayet telafisi memnuniyetini saglayamayabilir; ¢iinkii kendilerine kaba davranilan

sikayetciler, Onerilen tazminat miktar1 ne olursa olsun, bir daha o sirketten alis veris
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yapmamaya ve firma hakkinda bagkalariyla olumsuz iletisimde bulunmaya adeta
yemin ederler (Blodgett, Hill ve Tax, 1997: 201). Oyle ki, kibar ve saygili
davranildiginda kismi para iadesi veya degistirme yapilsa bile, sikayetciler ileride
firmadan aligveris yapmaya istekli goriinmektedirler. Bu yiizden, Blodgett, Hill ve
Tax, (1997: 201) yiiksek diizeydeki iligkisel adaletin diisiik diizeydeki dagitilan
adaleti tazmin/kompanse edebilecegi sonucuna varmislardir. Kisaca, gecmiste
yapilan arastirmalar asagida belirtilen faktorleri sikayet sonrasi tiiketici davranisinin
(6rnegin: firma hakkinda bagkalariyla olumlu/olumsuz iletisimde bulunmak, firmayla
tekrar is yapmak ve liciincii gruplara sikayette bulunmak gibi) ve sikayet telafisinden

memnuniyetin belirleyicileri olarak varsaymaktadir:

» Firmanin sikayeti ele alma ve sikayete yaklasimi ile ilgili sikayet sonrasi
algilanan adalet (sikayet telafi performansi) (Goodwin ve Ross, 1989; Blodgett,
Granbois ve Walters, 1993; Blodgett, Hill ve Tax, 1997; Davidow ve Leigh,
1998; Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; Johnston ve Fern, 1999;
McCollough, Berry ve Yadav, 2000; Stauss, 2002; Davidow, 2003).

= Dagitilan adalet (firmanin sikayete karsilik onerdigi somut telafinin algilanan
adaleti kastedilmektedir) (Blodgett, Hill ve Tax, 1997; Davidow ve Leigh, 1998;
Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; Garrett, 1999; Johnston ve Fern, 1999;
Hoffman ve Kelley, 2000; McCollough, Berry ve Yadav, 2000; Stauss, 2002).

= Prosediirsel adalet (sikayeti ele alma yonetimi ve sikayetin c¢oziimii siirecinde
gecen prosediirlerin algilanan adaleti anlamina gelmektedir) (Blodgett, Hill ve
Tax, 1997; Davidow ve Leigh, 1998; Davidow, 2003; Tax, Brown ve
Chandrashekaran, 1998; Johnston ve Fern, 1999; Smith, Bolton ve Wagner, 1999;
Estelami, 2000; Hoffman ve Kelley, 2000).

= liskisel adalet (sikayetin ¢oziimii siirecinde firmamin calisanlari ile sikayette
bulunanlar arasindaki temastan dogan kisileraras1 davranis ve tutumlarin adaleti
kastedilmektedir) (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; Smith, Bolton ve
Wagner, 1999; Hoffman ve Kelley, 2000).
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1.6. Sikayette Bulunan Tiiketicilerin Profilleri

Memnuniyetsizlik ile karsilasildiginda sikayet davramiglarindan birini reaksiyon
olarak veren tiiketicilerin, demografik 6zellikleri ve kisilik profilleri tiiketici koruma
birliklerine daha etkin programlar hazirlamalar1 ve mevcut tiiketiciyi koruma
programlarini daha iyi uygulamalar1 agisindan yardimci olacaktir (Krishnan ve Valle,
1979: 448). Sikayette bulunanlar ile bulunmayanlarin profillerinin anlagilmasi
firmalara etkin telafi stratejileri gelistirmeleri agisindan da yardimci olacaktir. Bu
yiizden, tiiketicilerin memnuniyetsizlik tepki stilleri i¢in bir tipoloji gelistirmenin
amaci tiiketicileri gruplayabilmektir; boylece memnuniyetsiz bir durumla karsilasan
tiikketiciler her bir grup icinde birbirine benzer tepki tiirleri gosterecektir (Singh,
1990b: 60). Ancak, gruplar arasinda bu tepki tiirlerinin farklilik gostermesi
beklenmektedir.

“Farkli insanlar farkl tepki tipleri mi gosterir?” ve “neden bazi tiiketiciler sikayette
bulunurken bazilar1 bulunmazlar?” sorularinin cevabini bulabilmek icin akademik
diinyada ¢ok caba harcanmistir. Bu yiizden, tiiketici sikayet davranisi literatiiri,
memnuniyetsiz tiiketicilerin tepki tiplerini ve benzer veya farkli tepkiler gosteren
tiikketicilerin profillerini bulmaya yonelik calismaktadir (Warland, Herrmann ve
Willits, 1975; Morganosky ve Buckley, 1987; Gronhaug ve Zaltman, 1981; Warland,
Herrmann ve Moore, 1984; Singh, 1990b). Baz1 c¢alismalarda, tiiketicilerin
gosterdikleri sikayet davranigi bireylerin yas, egitim, gelir, yasadiklar1 yer, sosyal
statiileri ve meslekleri gibi sosyo-demografik o©zellikleri bakimindan analiz
edilmektedir (Diamond, Ward ve Faber, 1976; Ash, 1978; Morganosky ve Buckley,
1987; Agbonifoh ve Edoreh, 1986; Broadbridge ve Marshall, 1995).

Daha oOnce yapilan arastirmalarda, memnuniyetsiz sikayetciler ile memnuniyetsiz
olup sikayette bulunmayan tiiketicilerin farkli oldugu gercegi ortaya g¢ikarilmigtir.
Gecmis calismalar farkli tepki tipleri gosteren tiiketicileri gruplandirmak i¢in ¢ok
genis bir degisken yelpazesi kullanmistir. Sikayette bulunanlar ile bulunmayanlarin
profillerini ¢ikarmak amaciyla ge¢mis arastirmalarda farkli sosyo-demografik
degiskenler yaygin olarak ele alinmistir. Ancak, ge¢miste yapilan calismalarda

sikayet eylemi ile ilgili olarak, cesitli sosyo-demografik degiskenlerin tanimlayici ve
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belirleyici giicii ¢ok karmasik sonuglar ortaya koymaktadir (Gronhaug ve Zaltman,

1981: 83).

Warland, Herrmann ve Willits (1975) sikayet eyleminde bulunanlar (kizmis olup
eyleme gecenler) ile bulunmayanlar1 (kizmis olup eyleme gecmeyenleri) sosyo-
ekonomik 0zellikleri, sikayet etme eylemine yonelik tutumlari, kanunlarin tiiketiciyi
koruma ile ilgili memnuniyet dereceleri, politik tutum ve aktiviteler ve biiyiik
sirketlerin sikayetlerin coziimiinde gosterdikleri ilginin yeterliligi bakimindan
karsilagtirmaktadirlar. Bu calismanin sonucuna gore, sikayette bulunanlar (kizmis
olup eyleme gecenler) daha geng, daha iyi egitimli, yliksek gelir grubundan, tiiketici
haklariyla ilgili ve politik aktivitelere katilan kisilerden olusmaktadir. Ancak,
sikayette bulunmayanlar (kizmis olup eyleme gecmeyenler) daha az egitimli,
sorunlarin1 ¢6zmede yasal yollara bagvurma konusunda olumsuz tutumlar1 olan ve
sikayette bulunanlar kadar cok politik aktivitelere katilmayan kisilerden olugsmaktadir

(Warland, Herrmann ve Willits, 1975: 160-162).

Gronhaug ve Zaltman (1981) ise sikayet davranisim1 tamimlamak ve aciklamak icin
“kaynaklar” (ekonomi, sorunu ¢ézme kapasitesi, saglik, zaman ve sosyal kaynaklar
gibi), “Ogrenme” (satin alma deneyimi ve bilgisi, satin almadaki sorunlari ¢ézme
yetenegi, tiiketici olarak haklarinin bilincinde olmasi), ve “kisilik” (6zgiiven gibi)
gibi Ol¢iimleri kullanmaktadirlar. Bu c¢alismanin  sonuglart aktif sikayette
bulunanlarin bulunmayanlara kiyasla daha deneyimli, yiiksek gelir grubundan, egitim
diizeyi yiiksek ve daha gen¢ oldugunu gercegini ortaya koymaktadir (Grounhaug ve

Zaltman, 1981: 85).

Warland, Herrmann ve Moore (1984) da neden bazi tiiketicilerin sikayet ettikleri
halde digerlerinin etmedigi sorusuna yanit aramislardir. Arastirmanin sonuclari,
sikayette bulunanlarin bulunmayanlardan ¢ok farkli oldugunu gostermektedir.
Arastirmanin bulgularina gore, gen¢ ve daha iyi egitimli olan tiiketicilerin sikayette
bulunma egilimlerinin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Ayrica, topluma ve
politikaya katilimlar1 ortalamanin {istii olanlar olmayanlara kiyasla daha c¢ok

sikayette bulunmaya yatkindirlar (Warland, Herrmann ve Moore, 1984: 74).
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Morganosky ve Buckley (1987) sikayette bulunlar ile bulunmayanlarin profilini
cikarirken sadece demografik (yas, gelir, egitim diizeyi, irk, katilimcinin ¢alisma
statiisii ve aile tipi gibi) ve sikayet davranisi ile ilgili yasam bi¢imi degiskenlerinin
ayirt edici giiciinii degil, ayn1 zaman da tiiketici degerlerini de (kalite, nicelik, istek,
ihtiyag, moda, estetik ve fonksiyonellik ile ilgili deger yonelmeleri) aragtirmaktadir.
Bu caligmanin hipotezine gore sikayette bulunlar ile bulunmayanlar arasinda tiiketici
degerleri, yasam bicimi ve demografik Ozellikler bakimindan farkliliklar iddia
edilmektedir. Bu arastirmanin bulgular1 sunlar1 gostermektedir (Morganosky ve

Buckley, 1987: 225):

* Demografik ozellikler, yasam bicimi ve tiiketici degerleri bakimindan sikayette

bulunanlar ile bulunmayanlar arasinda farkliliklar vardir

= Sikayette bulunanlar bulunmayanlara kiyasla daha iyi egitimli ve daha yiiksek

gelir grubundandirlar

= Sikayette bulunanlar 6zgiin olmaya, bireysellige ve bagimsizlik duygusuna deger
verirler; ve bu yasam bicimi degiskenleri tiiketiciye sikayette bulunma

Ozgiirliigiinii veren bilesenlerdir

* Diger insanlarin yaptiklar gibi degil de onlardan farkli olarak bazi seyleri yapan
tilkketiciler daha ¢ok sikayette bulunma egilimindedirler ¢iinkii boyle bir tiiketici

farkli olmaktan korkmaz

Singh (1990b) ise farkli insanlarin farkli tepki tipleri gosterip gostermedigini
bulmaya ¢alismaktadir. Kiimeleme analizi sonucunda, Singh (1990b: 80) farkl tepki
tipi veren dort tiiketici grubu belirlemistir: pasifler/edilgenler (en ufak bir tepkiyi bile
gostermeyenler), dile getirenler (hizmet aldiklar1 yere aktif olarak sikayette
bulunanlar), kizmiglar (bireysel tepkiler gosterme egiliminde olanlar) ve
aktifler/etkenler (sadece firmaya sikayette bulunmakla veya ese dosta anlatmakla
yetinmeyip iiclincii gruplara da sikayette bulunanlar). Singh (1990b: 88) tiiketici
sikayet davranisindaki bu tepki tipleri siniflandirmasini bir adim ileriye gotiirmiis ve

Tablo 1.1°de gosterildigi gibi bu dort grubun 6zelliklerinin profilini ¢ikarmuastir.
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Tablo 1.1 Tiiketici Memnuniyetsizlik Tepki Tiirleri Tipolojisi

Pasifler Dile Getirenler Kizmislar Aktifler
Pazara az yabancilardir | Pazara az yabancilardir | Pazara ¢ok fazla Pazara ¢ok fazla
va]‘\nnr‘ﬂﬂr(hr va]‘\nnr‘ﬂﬂr(hr

Sikayet etme eylemine | Sikayet etme eylemine | Sikayet etme eylemine | Sikayet etme eylemine

kars1 tutumlar1 cok az kars1 tutumlari kars1 tutumlari kars1 tutumlar1 ¢cok
olumludur olumludur olumludur olumludur
Bireysel tepkilerin Bireysel tepkilerin Bireysel tepkilerin Bireysel tepkilerin
sonuglarinin daha az sonuclarinin daha az sonuglarinin ¢ok sonuglarinin ¢ok
olumlu olarak olumlu olarak olumlu olarak olumlu olarak
degerlendirilmesi degerlendirilmesi degerlendirilmesi degerlendirilmesi
3. gruplara yapilan 3. gruplara yapilan 3. gruplara yapilan 3. gruplara yapilan
sikayetlerin sikayetlerin sikayetlerin sikayetlerin
sonuglarinin daha az sonuclarinin daha az sonuglarinin daha az sonuglarinin ¢ok
olumlu olarak olumlu olarak olumlu olarak olumlu olarak
degerlendirilmesi degerlendirilmesi degerlendirilmesi degerlendirilmesi

Dile getirilen tepkilerin | Dile getirilen tepkilerin | Dile getirilen tepkilerin | Dile getirilen tepkilerin

sonuglarinin daha az sonuclarinin daha az sonuglarinin biraz sonuglarinin ¢ok
olumlu olarak olumlu olarak olumlu olarak olumlu olarak
degerlendirilmesi degerlendirilmesi degerlendirilmesi degerlendirilmesi
Daha gengler Daha yaglilar Daha yaslilar Daha gengler

Kaynak: Jagdip Singh, A Typology of Consumer Dissatisfaction Response Styles, Journal of
Retailing, 66 (1), 1990b, 57-99.

Bu calismanin sonuglar, farkli tepki tipleri gosteren bu dort tiiketici grubu igin
birbirinden ayr1 profiller ortaya ciktigini gostermektedir. Olaya/duruma 0zgii
degiskenler (beklenti deger yargilar1 gibi) ve kisilik degiskenleri (6nceki deneyimler,
yabancilik ve sikayette bulunmaya yonelik tutumlar gibi) sz konusu dort tiiketici

grubunun potansiyel ayirt edicileridir (Singh, 1990b: 90).

Tiiketici sikayet davranmisi literatiiriiniin biiyiik bir kismi memnuniyetsiz olup da
sikayet eyleminde bulunan miisterilerin ayirt edici ozelliklerini tanimlamaya
calismistir. Gecmiste yapilan bu c¢alismalar, memnuniyetsiz miisterilerin profilini
saptamak amaciyla ¢ok farkli degisken gruplarini ele almislardir. Ancak su ana kadar
gelistirilen profiller ile ilgili bir fikir birligi bulunmamaktadir. Bu tutarsizligin nedeni

ise gecmisteki bu ¢alismalarin her birinde farkli degiskenlerin kullanilmasidir.
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Tiiketici sikayet davranisi literatiiriinde miisterilerin profillerini ¢ikarmak icin yaygin

olarak kullanilan degiskenler asagidaki gibi 6zetlenebilir:

» Demografikler/sosyo-ekonomikler (yas, egitim, gelir, kaynaklar gibi) (Warland,
Herrmann ve Willits, 1975; Gronhaug ve Zaltman, 1981; Warland, Herrmann ve

Moore, 1984; Morganosky ve Buckley, 1987; Singh, 1990b).

» Kigsilik/tutumsal ozellikler (iddiacilik/agresiflik, kendine giiven, Onceki
deneyimler, yabancilasma ve sikayet etme eylemine yonelik tutumlar gibi)
(Zaichowsky ve Liefeld, 1977; Fornell ve Westbrook, 1979; Gronhaug ve
Zaltman, 1981; Moyer, 1984; Singh, 1990b).

= Tiiketici degerleri/yasam bicimi (Morganosky ve Buckley, 1987)

» Topluma katilim/ politik tutumlar (tiiketici bilincine yonelik tutumlar, tiiketici
koruma ve giivenliginden duyulan memnuniyet, tiiketici bilinci ve politikaya
duyulan 1ilgi, tiiketici haklarindan haberdar olmak, pazara yabancilagsma gibi)
(Warland, Herrmann ve Willits, 1975; Gronhaug ve Zaltman, 1981; Warland,
Herrmann ve Moore, 1984; Singh, 1990b).

1.7. Etkin Sikayet Yonetimi

Firmalar, sikayetleri analiz ederek tiiketicilerin sikayetlerine neden olan sebepleri
ortadan kaldirma imkanina sahip olabilirler (Schibrowsky ve Lapidus, 1994).
Tiiketici  memnuniyetsizligi  cogunlukla  basarisiz i  uygulamalarindan
kaynaklanmaktadir. Sikayetlerin nedeninin belirlenmesi firmalara sikayet nedenlerini
ortadan kaldirmak veya azaltmak igin gerekli degisiklikleri yapma imkani tanir.
Sikayetler firmanin pazar payin1 kaybetmesi ile sonug¢lanabilir. Fakat firma etkin bir
sikayet yoOnetimi ile tiiketicilerde giiven yaratilabilir, olumlu firma imajinin

kurulmasi saglayabilir ve boylece miisteri kaybetme oranlar: diigebilir.

Tiiketici sikayetleri, sirketlere mutsuz miisterilerini tatmin etme firsati saglar;

boylelikle tiiketicilerin marka degistirmeleri ve firma hakkinda olumsuz iletisimde
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bulunmalarinin Oniine gegcilebilir. Bu yiizden, sikayetlerin incelenmesi, sorunlarin
tekrarlanmasini 6nlemek icin politikalarin ve prosediirlerin degistirilmesi saglayarak,
miisteri memnuniyeti yaratacak yonetim stratejilerinin gelistirilmesine yardimci olur.
Etkin ve adil sikayet yonetimi sadece dogru pazarlamanin bir geregi degil aym
zamanda yasal bir gereklilik olarak da kabul edilebilir. Bu felsefeye gore, bir
miisteriyi sikayeti sonrast memnun etmek ¢ok pahaliya mal olacak yasal islemleri ve

i takibat sonucunda olumsuz imaj olusmasini da engelleyebilir.

Sikayet yonetiminin bi amaci da, firmalarda ilgili karar alicilara miisterilerden gelen
bilgi akis1 nasil saglanmali ki miisteri memnuniyetsizliginin nedenlerini belirlemek
ve ortadan kaldirabilmek miimkiin olabilsin sorusuna cevap bulabilmektir (Gilly,
Stevenson ve Yale, 1991). Schibrowsky ve Lapidus (1994: 16-20) sikayetlerin ele
alinmasi ve sikayet analiz projelerinin olusturulma asamasinda asagida belirtilen

onemli noktalara dikkat edilmesi gerektigini belirtmislerdir:

* Projeyi kimin yonetecegi: Firmalar sikayetlerin ele alinmasini ve sikayet
analizlerini kimin yonetecegine karar vermelidirler. Sikayetlerin analizi firmanin
kendi caligsanlar1 tarafindan yapilabilecegi gibi disaridan damismanlik hizmeti

verenler tarafindan da yapilabilir.

= Sikayetlerin/verinin nasil toplanacagi: Tiiketiciler sikayetlerini farkli yerlere ya
da kisilere yaptiklar i¢in, sirket i¢inde sikayetleri analiz edenler icin sikayetlere
ulasmak ¢ok zor veya imkansiz olabilir. Bu sikayetleri toplamak i¢in sistematik
bir yaklagima ihtiya¢ vardir. Bu analiz hem firmaya hem de iiciincii gruplara

yapilan sikayetleri icermelidir.

= Hangi bilgi toplanmali: Sikayetin tarihi, sikayetin kime yapildigi, sikayetin
aligveris yapan biri tarafindan mi yapildigi, sikayetlerin icerigi/dogasi ve
sikayete getirilen nihai ¢Oziim, her sikayet durumunda toplanilmasi

gerekmektedir.

= Verileri/bilgileri kimin kaydedecegi ve smmiflandiracagi: Her bir sikayet,
siniflandirma siirecinin giivenirligini kontrol etmek icin, birey olarak benzer

satin alma deneyimleri olan bir kodlayici (coder) tarafindan siniflandirilmalidir.
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= Tiim sikayetleri analiz etme siireci nasil olmahdir: Sikayetleri analiz siirecinin

tasarlanmasi1 dogru ve tarafsiz bilgiyi saglamalidir.

Gilly, Stevenson ve Yale (1991) calismalarinda, organizasyon icinde sikayet
bilgisinin akis1 ile ilgili bir bilgi-islem modeli 6nermekte ve sikayet bilgisinin akigini
kolaylastiran ve zorlastiran faktorleri bulmaya calismaktadirlar. Sikayetleri ele alma
ve yonetmede, tiiketici ile temas halinde olan ¢alisanlarin 6nemi goz ardi edilemez.
Bu calismanin sonucu gostermektedir ki, sikayeti ele alan ve yoneten kisilerin roli de
en az tiiketici ile dogrudan temasi olan calisanlarinki kadar onemlidir (Gilly,

Stevenson ve Yale, 1991: 295).

Sikayeti ele alma stratejileri 6zellikle, miisteri iligkilerini yonetmede ve miisterileri
elde tutma agisindan hayati onem tasir. Etkin sikayet yonetimi stratejileri, firmalarin
miisterilerinin goziinde tekrar giivenilir olmalarin1 saglar (Hart, Heskett ve Sasser,
1990). Cozim siirecleri, kisilerarasi iletisim ve davranig ve ortaya ¢ikan sonuc,
miisterilerin sikayet yonetiminin adaletini degerlendirme kriterleridir. Sikayet sonrasi
tilkketici davraniginin belirleyicilerinden biri de sikayet yonetiminden duyulan
memnuniyet oldugu icin, tiiketici sikayet literatiiriiniin 6nemli bir kismi asagidaki

konular iizerine odaklanmistir:

= Sikayet yonetiminin Onemi (Mitchell, 1993; Schibrowsky ve Lapidus,1994;
Powers ve Lyon, 2002)

» Tiiketici sikayetlerinin etkin yonetimi (Mitchell, 1993; Tax, Brown ve

Chandrashekaran, 1998; Davidow, 2003)

= Sikayet yonetiminden memnuniyet duyulmasini saglayan faktorler (Tax, Brown

ve Chandrashekaran, 1998; Davidow, 2003)

= FEtkin sikayet yonetimi i¢in gerekli organizasyon tasarimi (Mitchell, 1993;

Schibrowsky ve Lapidus, 1994; Lam ve Dale, 1999; Powers ve Lyon, 2002)

» Tiketici sikayetlerine gosterilen sirket tepkileri (Andreasen ve Best, 1977;
Resnik ve Harmon, 1983; Davidow, 2003)
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1.8. Tiiketici Sikayet Davramisimin Kiiltiirler Aras1 Analizi

Hatalar insanoglunun kag¢inilmaz 6zelligi oldugu i¢in, miisteri memnuniyetsizligi
diinyanin her yaninda goriilebilir. Ancak, tiiketicilerin memnuniyetsizlik karsisinda
gosterecekleri tepkiler kiiltiirler arasinda farklilik gosterebilir (Day et. al., 1981: 99).
Ulusal ekonomik sistemler, genel yasam standardi ve pazarlama sisteminin etkinligi,
devlet miidahalesinin derecesi ve pazarlama faaliyetlerini kontrol diizeyi ve sikayet
etme ve hakkini arama konusunda mevcut olan bilgi gibi faktorler, tiiketici sikayet
davraniginda Kkiiltiirler aras1 farkliliklara neden olmaktadir (Day et. al., 1981: 99—
104).

Day et. al. (1981: 100), tiiketici sikayet davramiginin kiiltiirler aras1 analizini yapan
arastirmalarin sonuclarin1 gozden gecirmisler ve memnuniyetsiz miisteriler igcinde
sikayette bulunmama oraninin iilkeler arasinda farklilik gosterdigini bulmuslardir.
Hi¢ tepki goOstermeyen memnuniyetsiz miisterilerin sayisi, gelismemis veya
gelismekte olan iilkelerde gelismis iilkelere kiyasla daha yiiksektir (Day et. al., 1981:
100). Bu calisma, sikayette bulunmama ile yasam standardi arasinda ters orantili bir
iliski oldugu, telafi/tazminat hakkin1i aramanin devletin ekonomiye miidahale
derecesi ile ilgili oldugu ve tiiketici danisma merkezlerinin iilke genelinde yaygin
oldugu durumlarda telafi/tazminat hakkin1 aramanin arttigim1 géstermektedir (Day et.
al.,, 1981: 104). Tiiketicilerin hak ve sorumluluklar ile ilgili tiiketici danisma ve
yardiminin olmasi ve pazarlama sisteminin calisma sekli, memnuniyetsiz
miisterilerin sikayette bulunmama oranlarim1 azaltmasi1 beklenmektedir (Day et. al.,
1981:102-103). Ozellikle, daha az denetlenen ekonomik yapiya kiyasla ¢ok siki
denetlenen bir ekonomik yapida, hakkini arayanlarin sayisinin daha yiiksek olmasi

beklenebilir (Day et. al., 1981: 102).

Cornwell, Bligh ve Babakus (1991) ise calismalarinda iiclincii gruplara yapilan
sikayetlerin tiiketici sikayet davranisi agisindan, etnik kokenli benzerlik ya da
farkliliklar olup olmadigimi bulmaya calismaktadirlar. Sonuglar, tiiketici sikayet
davranisinda etnik kokenin Onemli bir 6zellik oldugunu varsaymakta ve Meksika
kokenli Amerikalilar gibi azinlik gruplarinin, tiiketici sikayet aragtirmasinda dikkate

alinmasi gerekecek sekilde, farkli sikayet profilleri oldugunu gostermektedir. Bir
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baska calismada, Liu, Watkins ve Yi (1997) ampirik olarak (i) Singh’in (1988)
tilkketici sikayet davranisinin boliimlendirmesinin Amerika Birlesik Devletleri’nin
farkli bolgelerinde ve farkli {iriin tipleriyle uygulanmasini ve (ii) bu
bolimlendirmenin farkli kiiltiirlere uygulamasini incelemektedirler. Sonuglar,
bireysel kiiltiiriin hakim oldugu iilkelerde Singh’in (1988) ii¢-faktor modelinin (sozlii
tepkiler, bireysel tepkiler ve iigiincii gruplara tepkiler) ¢ok iyi uydugunu, Kore gibi
kolektif kiiltiiriin hakim oldugu iilkelerde ise iki-faktor modelinin (kamusal ve

bireysel tepkiler) daha iyi uydugunu gostermektedir (Liu, Watkins ve Yi, 1997: 91).

Firmalar i¢in tiiketicileri memnun edecek miikemmel iiriin ve hizmetler saglamak
cok giictiir, 0zellikle kendi tilkesi disinda faaliyet gosteren firmalar icin durum daha
da zordur; ciinkii her iilkenin is yapis bicimi, kiiltiiri ve degerleri farkliliklar
gostermektedir. Tiiketici sikayet davramisinin kiiltiirler aras1 kiyaslanmasi farkli
ilkelerde calisan cok uluslu sirketlere son derece yardimci olabilir; cilinkii miisteri
memnuniyetsizligini ve sikayet davranisini anlamak, satis sonrasi memnuniyeti,
miisteriyi elde tutmayi ve uzun-vadeli miisteri iligkilerini anlamada 6nemli bir rol

oynamaktadir (Liu, Watkins ve Yi, 1997: 91).

Tiiketici sikayet davranist ve sikayet telafisi ilgili literatiirde yapilmis olan
calismalarin detayli olarak incelenmesinden sonra; tezin ikinci boliimiinde ise, konu
izerine gecmiste yapilan bu calismalarin 15181 altinda, sikayet telafisinin algilanan
adaletini ve sikayet sonrasi tiiketici davranmislarini etkileyen faktorler belirlenerek

teorik bir model Onerilecektir.
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BOLUM 2

Kiyaslama Diizeyinin Sikayet Telafisinin Algilanan Adaleti ve
Sikayet Sonrasi Tiiketici Davramsi Uzerindeki Etkisini Arastirmaya

Yonelik Gelistirilen Teorik Model

00 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000

Bu calismanin literatiir taramasina ayrilan birinci boliimil, tiiketici sikayet davranisi
ve sikayet telafisi konular1 {izerine yapilan calismalarin yillar gectikce ne kadar
ilerledigini ve cesitlendigini gostermektedir (Warland, Herrmann ve Willits, 1975;
Day ve Landon, 1977; Krishnan ve Valle, 1979; Day et. al., 1981; Gronhaug ve
Zaltman, 1981; Gilly ve Gelb, 1982; Folkes, 1984; Morganosky ve Buckley, 1987;
Singh, 1988; Singh 1990b; Singh ve Widing, 1991; Blodgett, Granbois ve Walters,
1993; Blodgett, Hill ve Tax, 1997; Boshoff, 1997; Davidow ve Leigh, 1998; Tax,
Brown ve Chandrashekaran, 1998; Smith, Bolton ve Wagner, 1999; Hoffman ve
Kelley, 2000; McCollough, Berry ve Yadav, 2000; Stauss, 2002 ve Davidow, 2003).
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Rekabetin giderek arttigi piyasalarda miisteri memnuniyetini ve sadakatini
saglamanin 6nemi de giderek artmaktadir, clinkii miisterilerle uzun siireli iliskiler
gelistirmenin genellikle tekrarlanan satiglara, miisteriyi elde tutma oranlarinda artisa,
firma hakkinda olumlu konusmalara ve reklama, karliliga ve miisteri sadakatine yol
actig1 kabul edilmektedir (6rnegin, Bearden ve Teel, 1983; Reichheld 1994, Rust ve
Zahorik, 1993; ve Rust, Zahorik ve Keiningham, 1995). Tiiketici sikayetlerine adil
cOziimler getirmenin ve hizmet ya da {iriin hatalarini etkin bir sekilde telafi etmenin,
firmaya olan baglilig1 ve sadakati arttirdig1 da goriilmektedir (Fornell ve Wernerfelt,
1987; ve Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998). Ote yandan, sikayette bulunanlarin
firmanin tepkisinden duyduklar1 memnuniyetin, tiiketicilerin gelecekteki davranislar
istiindeki 6nemli etkisini gosteren bircok ampirik kanit bulunmaktadir (Bearden ve
Oliver 1985; Fornell ve Wernerfelt, 1987; Davidow ve Leigh, 1998; Goodwin ve
Ross, 1989; Blodgett, Hill ve Tax, 1997; Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998;
Andreassen,1999). Bu sebeplerden dolayi, miisteri sikayetlerini basariyla ele alma ve
cozmenin Onemi giderek artmakta ve literatiirde bircok calisma miisteri
sikayetlerinin, miisteri memnuniyeti saglama yoniinde en etkin nasil ele alinip
coziimlenmeli konular1 {izerine odaklanmistir (Blodgett, Hill ve Tax, 1997; Tax,
Brown ve Chandrashekaran, 1998; Smith, Bolton ve Wagner, 1999; ve McCollough,
Berry, and Yadav, 2000; gibi).

2.1. Arastirma Modelinin Teorik Alt Yapis1

Tiiketici sikayet davranist ve sikayet telafisi {izerine olan mevcut literatiir
gostermektedir ki, sikayet sonrast memnuniyet ve telafi memnuniyeti literatiiriinde
onemli ilerlemeler kaydedilmistir (Blodgett, Granbois ve Walters, 1993; Blodgett,
Hill ve Tax, 1997; Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; Smith, Bolton ve Wagner,
1999; Hoffman ve Kelley, 2000; McCollough, Berry, and Yadav, 2000; Stauss,
2002). Bu arastirma ise, sikayet telafisi ve sikayet sonrasi tiiketici davranislari
literatiiriine, sikayeti ele alma ve telafi memnuniyetini degerlendirmede kiyaslama
diizeyi teorisini (comparison level theory), beklentilerin karsilanmamasi

paradigmasini ve adalet (justice) kavramini kullanarak katkida bulunmaktadir.
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2.1.1. Tiiketici Sikayet Etme Davramsi

Sikayet davranis1 satin alma deneyiminden duyulan memnuniyetsizlige karsi
gosterilen olasi tiiketici tepkilerinin bir kiimesi olarak goriilebilir (Singh, 1988).
Fornell ve Westbrook (1979: 105) tiiketici acisindan sikayet etme eylemini, adil
olmayan is uygulamalar ile karsilasildiginda veya bir iiriin ya da hizmet ile ilgili diis
kirikligi  yasandiginda, tiiketicilerin  duygularin1  disa vurma yolu olarak
aciklamaktadir. Bundan dolayi, sikayet etme eylemi, tiiketicilerin bir iiriin ile ilgili
memnuniyetsizliklerini veya adaletli olmayan uygulamalar ile karsilastiklarinda
kizginliklarin1 dile getirmek ve bu durumu kendi lehlerine ¢evirmek igin ugras
vermek ve/veya memnuniyetsizliklerine neden olan sirkete zarar vermek olarak
aciklanabilir. Her ne kadar memnuniyetsizlik tiiketici sikayet davranisinin gerekli bir
Onciisii olsa da, memnuniyetsizlik tek basma sikayet davranisini agiklamada yeterli

degildir (Day et. al., 1981; Bearden ve Teel, 1983).

Sikayet etme karar1 durumsal ve kisisel faktorlere de baghidir (Blodgett, Granbois ve
Walters, 1993: 403). Telafi/tazminat almada basarili olma olasilig1 (Richins, 1983;
Day, 1984; Wright et. al., 1996), iiriiniin veya olaymn 6nemi (Day, 1984; Morel,
Poiesz ve Wilke, 1997), her tepki tiiriiniin sonucunda beklenen deger (Singh, 1990b;
Singh ve Wilkes, 1996), sikayette bulunmanin maliyeti (Day, 1984; Hogarth et. al.,
2001), onceki sikayet deneyimleri (Day, 1984; Singh, 1990b; Singh ve Wilkes, 1996;
Hogarth et. al., 2001), sikayet etme eylemine yonelik tutumlar (Day, 1984; Bearden
ve Oliver 1985; Blodgett, Granbois ve Walters, 1993), ve tiiketicinin sorunu kontrol
edilebilir ve tekrarlanabilir/siirekli olarak algilamasi (Folkes, 1984; Singh ve Wilkes,
1996; Wright et. al., 1996) tiiketicilerin sikayet davraniglarim ve tepkilerini
(telafi/tazminat hakki arayip-aramamak, tekrar ayni sirketten aligveris yapip-
yapmamak gibi) belirlemede etkin rol oynayan en 6nemli faktorlerdir. Ote yandan,
bir iiriin ya da hizmet ile ilgili memnuniyetsizlik ile karsilasan ve hakkini aramak
amaciyla memnuniyetsizligini dile getirmeye karar veren bir tiiketici eger sikayetine
getirilen telafiyi/coziimii adaletsiz ve firmanin sikayeti ile ilgili olarak gosterdigi

cabay1 yetersiz olarak algilarsa, bu durumda tiiketici sikayet sonrasi olumsuz
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davraniglarda bulunur (firma hakkinda olumsuz konusmak, firma ile iliskileri

kesme/bir daha satin almama ve {iciincii gruplar vasitasiyla hakkini aramak gibi).

Tiiketici sikayet davranisi literatiirii, bir miisterinin sikayetine getirilen telafiden
dolayr memnuniyetsizlik yasadiktan sonra ne yapacagina karar verme siirecinin
karmasik oldugunu gostermektedir. Sikayet telafisinin sonucu ile beklenen deger
(expectancy value) arasindaki uyusmazlik, tiikketicinin sikayet sonras1 davranislarinin
onemli bir belirleyicisi olarak kabul edilmektedir (Singh ve Wilkes, 1996). Tiiketici
sikayet sonras1 davraniglarinin, memnuniyetsizlige verilen ilk tepkilerde oldugu gibi,
her bir sikayet davramisinin sonuclarinin  doguracagi maliyet ve fayda
degerlendirmesinden ve her bir sikayet davranisinin sonucunda basarili olma
olasiliginin degerlendirmesinden etkilendigi varsayilmaktadir (Singh ve Wilkes,

1996: 353).

Ayrica, literatiirde tiiketicinin sikayet sonrast davramig egilimini duyulan
memnuniyetsizlik derecesi (Richins, 1983; Day, 1984; Johnston, 1998), algilanan
telafinin/¢coziimiin adilligi (Goodwin ve Ross, 1989; Blodgett, Granbois ve Walters,
1993; Blodgett, Hill ve Tax, 1997; Davidow ve Leigh, 1998; Tax, Brown ve
Chandrashekaran, 1998; Johnston ve Fern, 1999; McCollough, Berry ve Yadav,
2000; Stauss, 2002; Davidow, 2003), durumun 6nemi (Grainer, McEvoy ve King,
1979; Richins, 1983; Day, 1984; Morel, Poiesz ve Wilke, 1997), ve sikayet sonrasi
davraniglarin getirecegi fayda degerlendirmelerinin de (Singh ve Wilkes, 1996)

etkileyebilecegi belirtilmistir.

Tiiketiciler sikayet sonrast memnuniyetsizliklerini sadece iireticiye veya firmaya
degil, es-dostlarina, akrabalarina ve hatta iiciincii gruplara da anlatabilir ve
aktarabilirler. Tiiketici sikayet davranis tepkileri hi¢cbir sey yapmamak, dogrudan
firmaya gidip hakkini aramak (para iadesi, degistirme veya Oziir talep etmek gibi),
firma aleyhinde konusarak olumsuz reklam yapmak (memnuniyetsizligini diger
insanlara anlatmak gibi), firmayla olan iliskiyi bitirmek/¢cikmak (firmadan bir daha
satin almama gibi), ve/veya iigiincii gruplarla temasa gecerek hakkini aramak gibi
(tiiketici derneklerine sikayette bulunmak, gazetelerin tiiketici koselerine yazmak,

yasal islem baslatmak gibi) farkli sekillerde olabilir. Sikayet sonrasi davranis tipleri
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birbirinden tamamiyla bagimsiz degildir, genellikle duruma baghdir ve bu yiizden
memnuniyetsiz bir miisteri bir¢cok tepkiyi bir arada gosterebilir (Blodgett, Hill ve

Tax, 1997: 187).

2.1.2. Sikayeti Ele Alma ve Sikayet Telafisi Memnuniyeti

“Sikayet memnuniyeti”’, miisterinin gsikayetine karsihik firmanin  verdigi
tepkiden/telafiden tiiketicinin duyacagi memnuniyet ya da memnuniyetsizliktir.
Literatiirde, “ikincil memnuniyet” (Etzel ve Silverman, 1981), “sirketin sikayete
gosterdigi tepkiden memnun olmak” (Blodgett ve Granbois, 1992), “sikayetin
coziimiinden/telafisinden duyulan memnuniyet” (Andreassen, 1999), ‘“hizmet
telafisinden duyulan memnuniyet” (Boshoff, 1999; DeRuyter ve Wetzels, 2000), ve
“telafi uyusmazlig” (McCollough, Berry ve Yadav, 2000) gibi terimler de “sikayet
memnuniyeti” ile es anlamli olarak kullanilmaktadir. Her ne kadar sikayet
memnuniyetini ifade etmek i¢in cesitli terimler/kavramlar kullanilsa da, her durumda
bu terimlerin ifade etmek istedigi anlam aynidir (Stauss, 2002: 174). Zemke ve Bell
(1990: 43) telafiyi bir iiriin ya da hizmet bekleneni vermediginde, firmanin magdur
ve diis kirkligi yasayan miisterilerini memnuniyet durumuna gecirebilmek icin
ugrastig1 bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. “Telafi”, sirketin miisterisinin sikayetine
karsilik verdigi tepkiyi; sikayet telafisinden memnuniyet ise tiiketicinin sirketin

vermis oldugu bu tepkiyi degerlendirmesini ifade etmektedir.

Tiiketicinin sikayet davranislari ve tepkileri bir hata ile tetiklenmektedir. Tiiketicinin
hata ile ilgili sikayeti, sirketin bu hatay1 telafi etmek icin atmasi gereken adimlari
baglatir. Telafi siireci tiiketicinin sikayeti olmadan baslayamayacagi i¢in; sirketin
iriinlerinde ya da sundugu hizmetlerde bir hata ile karsilasan tiiketici
memnuniyetsizligini dile getirdigi takdirde bir telafi alabilecektir. Bundan dolayz,
sikayet telafisi sirketin sunmus oldugu iiriin ya da hizmetlerde yasadig1 sorunlardan
dolay1 giicenmis miisterinin gonliinii almak ve miisteriyi yeniden memnun edebilmek
icin sirketin gosterecegi cabadir. Keaveney’in (1995) yapmis oldugu calisma,

iiriinhatalarinda tiiketiciye yeterli telafinin verilmemesi durumunda tiiketicinin sirket
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ile baglarin1 koparip baska bir firmaya kayabilecegini gostermistir. Ote yandan, etkin
olarak uygulanan sikayet telafisi yOnetiminin miisteri ~memnuniyetinin
gelistirilmesinde, miisteriler ile uzun vadeli iligskiler kurulmasinda ve miisteri
kayiplarinin onlenmesinde cok onemli bir etkisi oldugu bilinmektedir (Fornell ve

Wernerfelt, 1987).

Etkin bir sikayet yonetimi ile tiiketicilerde giiven yaratilabilir, olumlu firma imajinin
kurulmasi saglanabilir ve bdylece miisteri kayip oranlar1 diisebilir. Tiiketici
sikayetleri, sirketlere mutsuz miisteri tatmin etme firsati saglar; boylelikle
tiketicilerin marka degistirmeleri ve firma hakkinda olumsuz iletisimde
bulunmalarinin 6niine gecilebilir. Agikca goriilmektedir ki bir pazarlamaci icin
memnuniyetsiz bir miisteriyi memnun bir miisteri haline getirebilmek oldukca
onemlidir. Bundan dolayi, “sikayetleri en iyi ve en basarili ¢oziimleme
mekanizmalar1 nasil olmali” ve “hangi durumlarda sikayet telafisi stratejileri basaril
olabilir” gibi arastirma sorularinin cevab1 hem akademisyenler hem de is diinyasinda

ki yoneticiler i¢in cok 6nemli hale gelmistir.

Sunulan iirtin/hizmetlerde hata, sirketlerin sikayetlere yaklasimi ve getirdigi telafiler
miisterilerin memnuniyetlerini ve sirketten tekrar satin alma niyetlerini
etkilemektedir. Sikayet telafisi konusu sinirli bir sekilde c¢alisildigindan dolay:
miisterilerin sirketlerin vermis oldugu sikayet telafilerini nasil degerlendirdikleri ve
basarili bir sikayet telafisinin nasil olmasi1 gerektigi ile ilgili cok az sey bilinmektedir.
Sikayetlerin ele alms biciminden ve sikayet telafisinden memnuniyet
adalet/hakkaniyet algilamalar ile yakindan ilgilidir. Coziim siirecleri, kisilerarasi
iletisim ve davranis ve ortaya ¢ikan sonug, miisterilerin sikayet yonetiminin adaletini
degerlendirmede ki onemli sayilacak kriterleridir. Sikayete yaklagimdan ve sikayet
telafisinden memnuniyet iiriinde/hizmette ilk meydana gelen hatanin yarattigi
olumsuz etkinin, telafi ile ilgili beklentilerin, telafinin algilanan yeterliliginin/
kalitesinin, beklentilerin karsilanmamasinin ve telafi sonucunun/¢6ziimiiniin
algilanan adaletinin bir fonksiyonu olarak goriilmektedir (McCollough, Berry, and

Yadav, 2000: 122). Sikayet sonrasi tiiketici davranisinin belirleyicilerinden biri de
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sikayet yonetiminden duyulan memnuniyet oldugu ig¢in, tiiketici sikayet literatiiriiniin

onemli bir kismi sikayet telafisi memnuniyeti iizerine odaklanmustir.

2.1.3. Algilanan Adalet

“Adalet ya da hakkaniyet” kavraminin temelleri sosyal psikolojiye dayanmakta ve
tilkketici memnuniyetini/memnuniyetsizligini ac¢iklamak icin de literatiirde oldukca
yaygin olarak kullanilmaktadir. Literatiirde yapilmis olan calismalar, tiiketicilerin
adalet/esitlik degerlendirmelerinin miisteri memnuniyetini (6rnegin; Fisk ve Young,
1985; Oliver ve DeSarbo 1988; Oliver ve Swan 1989), tekrar satin alma niyetini ve
sirket hakkinda aleyhte veya lehte konusmay1 (6rnegin; Blodgett, Hill ve Tax 1997)
etkiledigini desteklemektedir. Baz1 arastirmacilar, esitlik/hakkaniyet teorisini (Adam,
1963) bir adim oOteye gotiirerek, tiiketicilerin sikayet telafisi performansini nasil

degerlendirdiklerini a¢iklamak i¢in de esitlik/hakkaniyet teorisi kullanmiglardir.

Literatiirde, sikayetlerin ele alinmasindan duyulan memnuniyeti belirlemede esas
olarak algilanan “adalet/hakkaniyet” konusunu ele alan arastirmalarin sayist giderek
artmaktadir (6rnegin; Fisk ve Young, 1985; Goodwin ve Ross, 1989; Oliver ve
Swan, 1989; Blodgett, Hill ve Tax, 1997; Boshoff, 1997; Boshoff ve Leong, 1998;
Davidow ve Leigh, 1998; Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; McCollough,
Berry ve Yadav, 2000; Stauss, 2002; Davidow, 2003). Sikayet telafisinin/¢coziimiiniin
algilanan adaleti/hakkaniyeti, sikayet¢inin sikayet sonrasi davraniglarini (6rnegin;
yeniden satin alma niyetini, sirket aleyhine olumsuz konusma ya da {i¢iincii gruplara
sikayetini ileterek hakkini arama gibi) belirleyen kritik bir faktér oldugu sonucuna

varilabilir.

Esitlik/hakkaniyet teorisinde, aligveris iligkisi icine giren taraflarin bu iligki sirasinda
verdikleri ile aldiklar1 arasindaki oran adaletli oldugu takdirde, taraflarin kendilerine
esitlik/hakkaniyet ile davramildigi yargisina varacaklar belirtilmektedir. Tiiketiciler
aligveris icin verdikleri ile bu verdiklerine karsilik aldiklarini, benzer deneyimi
paylasan diger insanlarin verip almis olduklar ile kiyaslamaktadir. Bu kiyaslama

yapilirken, esitlik/hakkaniyet teorisine gore tiiketiciler “hak ettiklerini” aldiklarina
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emin olma ihtiyacim1 duymaktadir. Eger tiiketicilerin hakkaniyet ile ilgili beklentileri
karsilanmaz ise esitlik/hakkaniyet teorisine gore bu durum tiiketicilerin
memnuniyetsizligine sebep olmaktadir. Memnuniyet, ancak ve ancak eger bir
tiikketicinin verdikleri ile aldiklar1 arasindaki oran diger tarafin veya bezer deneyimi
paylasan tiiketicilerin verdikleri ile aldiklar1 arasindaki orana gore orantili oldugu

takdirde saglanabilmektedir (Oliver ve DeSarbo 1988: 496).

Tiiketici sikayet davramisi dinamik bir siire¢ olarak goriilmekte ve tiiketici
memnuniyetsizligi ile ilgili bir kere telafi arama i¢ine girdiginde, tiiketicinin sikayet
sonrast diger davraniglar1 (6rnegin firma aleyhine/lehine konusma, iiciincii gruplara
sikayetini yonlendirme ve firma ile iliskilerini kesme gibi) tiiketicinin sikayetine
getirilen telafinin algilanan adaletinden etkilenece8i belirtilmektedir (Blodgett,
Granbois ve Walters, 1993: 401). Esitlik/hakkaniyet teorisinin 6nemli bir unsuru olan
algilanan adalet, tiiketicilerin kendilerine Onerilen telafinin hak ettikleri sonu¢ olup
olmadigin1 degerlendirmede kullanilmaktadir. Fakat unutmamak gerekir ki, bir

eylemin adaletli olup olmadig1 degerlendirilmesi siibjektif/goreceli bir degerlemedir.

Esitlik/adalet teorisini kullanarak sikayet sonrasi verilen telafinin algilanan adaletini
inceleyen arastirmacilar, sikayetcilerin kendilerine verilen telafileri (1) ¢Oziimiin
sonucu ya da aldiklar1 somut telafi (distributive justice), (2) kendilerine Onerilen
cOziime ulagana kadar gecen siirecte kullanilan prosediirler (procedural justice), ve
son olarak (3) sikayetin ¢oziim siirecinde sirket calisanlarinin yaklagimlari/ ¢6ziim
siirecinde kisiler arasi iletisim ve etkilesim (interactional justice) olmak iizere ii¢
acidan degerlendirdiklerini belirtmektedirler (6rnegin, Blodgett, Hill ve Tax 1997;
Tax, Brown ve Chandrashekaran 1998; Smith ve Bolton, 1999; McCollough, Berry
ve Yadav, 2000). Sikayet telafisi siireci, telafi siireci sonunda elde edilen ¢oziimler
ve telafi siirecinde ¢alisanlarin sergiledikleri tutum ve davranislar telafinin tiiketiciler
tarafindan degerlendirilmesinde Onemli bir rol oynamaktadir. Verilen telafinin,
telafinin verilmesi siirecinde kullanilan prosediirlerin ve bu siirecte kisiler arasindaki
tutum ve davraniglarin algilan adaleti/hakkaniyeti ne kadar olumlu olursa

tilkketicilerin de telafinin sonucundan ve sirketin sikayetlerini ele alislarindan
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duyacaklari memnuniyetin o kadar olumlu olacag: diisiiniilmektedir (Tax, Brown ve

Chandrashekaran 1998; Smith ve Bolton, 1999).

Dagitilan adaletin (distributive justice) telafi memnuniyetinin iizerinde belirgin bir
etkisi bulunmaktadir (Goodwin ve Ross, 1989; Smith, Bolton ve Wagner, 1999;
McCollough, Berry, and Yadav, 2000). Sikayet¢iler adalet/hakkaniyet ile ilgili
yargilarin1 Onerilen c¢oziime/sonuglara, esitlie ve/veya ihtiyaclarinin karsilanip
karsilanmadigina gore yaparlar. Kisaca, dagitilan adaletin tesis edilebilmesi i¢in
sikayetin sonucunun adil olmasi ve kisinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamasi
gerekmektedir (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998: 63). Sikayette bulunan kisi
kendisine Onerilen telafinin/tazminatin adil olup olmadigim (1) s6z konusu firma ve
diger firmalar ile olan daha onceki deneyimlerini, (2) benzer durumda olan diger
sikayetci miisterilere getirilen ¢oziimleri ve (3) kendi kaybini baz alarak degerlendirir
(Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998: 62). Tax, Brown ve Chandrashekaran
(1998) hizmet sektorii ile ilgili sikayetlere icerik analizi yaptiklarinda, miisterilerin
dagitilan adaleti algilamasinda/degerlendirmesinde en Onemli etkenin verilen

telafinin/ tazminatin oldugunu gostermislerdir.

Sikayeti ele alma ve sikayete yaklasim prosediirlerinin adil (procedural justice)
olabilmesi sirketin sikayet prosediirlerine kolay erisilebilir olmasi, sikayetciye
kontrol hakki vermesi, prosediirlerin esnek, kolay ve hizli olmasi gerekmektedir
(Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998: 62). Algilanan sikayet telafisinin adaleti
literatiiriinde en ¢ok bahsedilen meselelerden biri de duyarlilik ve zamanlamadir.
Sikayetleri hizla ele almak prosediirel adaletin 6nemli bir boyutudur (Blodgett, Hill
ve Tax 1997; Smith, Bolton ve Wagner, 1999; Tax, Brown ve Chandrashekaran
1998). Arastirmalar, hizmet hatasinin hizla telafisinin miisterilerin goziinde ¢ok
onemli oldugunu gostermektedir (Gilly ve Gelb 1982; Hart, Heskett ve Sasser 1990).
Smith, Bolton ve Wagner (1999) sikayete verilen cevap hizinin prosediirsel adalet

dolayisiyla telafi memnuniyeti {izerinde olumlu etkisi oldugunu belirtmektedirler.

Algilanan adaletin {i¢iincii boyutu ise, sikayet yonetimi ve sikayet sonuglarinin
dagilimi sirasinda kisiler arasi davranislari, iletisimi ve etkilesimi iceren iligkisel

adalettir (interactional justice). Sikayetin nasil ele alindig1 da en az sikayete getirilen
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coziim kadar onemlidir ve bu goriise gore tiiketici sadece getirilen ¢oziime degil o
coziime giden yolda karsilastiklarina da 6nem vermektedir (Davidow ve Leigh, 1998:
92). Sikayet siirecinde iliskisel adaletin saglanabilmesi i¢in sirketler soruna mantikl
bir aciklama getirmeli, sorunu ¢ozmede ¢aba gostermeli ve sikayeti ele alirken
miisteriye kibar, ilgili ve diiriist davranmast gerekmektedir (Tax, Brown ve
Chandrashekaran, 1998: 62). Sikayetin telafisi ilk firma tarafindan baglatildiginda ve
oziir icerdiginde tiiketicilerin iliskisel adalet algilamalar1 daha yiiksek olmaktadir
(Smith, Bolton ve Wagner, 1999: 367). Firma tarafindan 6ziir dilenmesinin algilanan
iliskisel adalet tizerinde ¢ok biiyiik etkisi vardir (Smith, Bolton ve Wagner, 1999:
369). Bazen degistirme veya para iadesi bile sikayet telafisi memnuniyetini
saglamayabilir; clinkii kendilerine kaba davranilan sikayetciler, onerilen tazminat
miktar1 ne olursa olsun, bir daha o sirketten aligveris yapmamaya ve firma hakkinda
baskalariyla olumsuz iletisimde bulunmaya adeta yemin ederler (Blodgett, Hill ve

Tax, 1997: 201).

Goodwin ve Ross’un (1989) calismasi, telafinin verilemesinden sonra Onerilen
telafinin adaletini belirleyen onemli unsurlar1 bulmaya calismaktadir. Tiiketiciler,
sikayetlerinin sonucuna/coziimiine onem verdikleri kadar bu ¢oziimiin yani telafinin
verilis bicimine de cok onem vermektedirler. Telafi siirecinde firma calisanlarinin
sergiledikleri tutum ve davraniglarin, algilanan adaleti etkileyen 6nemli faktorlerden
biri olmasina ragmen; sikayetin ¢Oziimiiniin somut bir telafiyi icerip icermemesi
cOziimiin adalet/hakkaniyet boyutunu cok etkiledigi gibi tiiketicilerin memnuniyeti
ve tiiketicilerin sirket ile iliskilerini siirdiirmesi iizerinde de etkisinin oldugu acikca
goriilmektedir (Goodwin ve Ross, 1989: 87). Eger bir tiiketici sikayetinin telafi
siirecini ve bu siire¢ icerisinde firmanin kendisine olan tutum ve davraniglarim
adaletli olarak algilarsa, bu firma ile iligkilerini devam ettirme niyetinde
olabilecektir. Bu arastirmanin sonucu, sirketlerin miisteri sikayetlerine verecekleri
tepkilerin sadece nazik bir 6ziir ile sinirli kalmamasini; sirketin sikayeti ¢coziime
kavustururken miisteriye yasattiklar iiziintiiden dolay1 6ziir dilemekten baska ayrica
miisterilerine somut bir telafinin de vermesi gerektigini belirtmektedir. Ciinkii

sikayetin c¢Oziimiinde verilen somut telafiler miisteri icin nazik ve duyarli
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davranilmaktan daha c¢ok ©nemli olmakla beraber tiiketicilerin ¢6ziimii daha ¢ok

adaletli olarak algilamasina katkida bulunmaktadir (Goodwin and Ross, 1989: 92).

2.1.4. Uyusmazhk Paradigmasi

Tiiketici memnuniyeti/memnuniyetsizligi literatiiriinde en biiyiik destegi ve kabulii
uyusmazlik (disconfirmation) paradigmasi gormektedir (Oliver, 1980; Westbrook ve
Cote, 1980; Bearden ve Teel, 1983; Westbrook ve Reilly, 1983; Fisk ve Young,
1985; Oliver ve Swan, 1989). Bu bakimdan, tiiketici sikayet davranisi ¢alismalarina
uyusmazlik paradigmasini uygulamak olduk¢a akilc1 bir yaklagimdir. Tiiketici
memnuniyet/memnuniyetsizligi ile ilgili yapilan genis ve detayl arastirmalar sonucu,
tilketicic memnuniyetsizliginin tiiketicilerin beklentilerinin karsilanamamasinin bir

fonksiyonu oldugu gercegine varilmistir (Oliver, 1980; Bearden ve Teel, 1983).

Uyusmazlik paradigmasinda tiiketiciler kendilerine sunulan iiriiniin ya da hizmetin
performansini, o iiriin ile ilgili sahip olduklar1 beklentileri ile kiyaslarlar. Eger
beklentileri o iiriin ya da hizmetten elde ettikleri performansi asmakta ise pozitif
anlamda bir uyusmazliktan; 6te yandan, eger iiriinden elde edilen performans
beklentileri karsiliyorsa uyumluluktan bahsedilebilir. Fakat eger iiriiniin/hizmetin
performansi beklentilerin altinda kaliyorsa bu durumda negatif/olumsuz anlamda bir
uyusmazliktan soz edilebilir. Genellikle, ne kadar negatif bir uyusmazlik olursa
miisteri memnuniyetsizligi o denli ¢ok olmaktadir. Bagka bir deyisle, uyumsuzluk ne
kadar pozitif olursa o kadar ¢cok miisteri memnuniyeti yaratilir (McCollough, Berry
ve Yadav, 2000: 122). Uriin ya da hizmet ile ilgili tiiketicilerin daha 6nceden sahip
olduklar1 degerlendirmelerin (6rnegin; iirlinperformansi ile ilgili beklentiler, bir
degerlendirmeye sebep olacak belli bir deneyim ve beklentilerin negatif ya da pozitif
uyusmazligr gibi) tiikketici memnuniyetinin ya da memnuniyetsizliginin ana

belirleyicisi oldugu varsayilmaktadir (Day et. al., 1981: 92).

Tiiketici sikayet davranmigi ile ilgili teorik yazilmis makaleler de sikayet telafisinden
memnuniyetin/memnuniyetsizligin tiiketici sikayet davranis1 iizerindeki etkisini

anlamak icin beklentilerin uyusmazlig1 paradigmasini ¢alismalarina dahil etmislerdir
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(Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; Smith ve Bolton, 1999; McCollough, Berry
ve Yadav, 2000; Stauss, 2002). Sikayetlerin ele alinmasinin ve telafi ile ilgili
beklentilerin de sikayet telafisinden memnuniyetin/memnuniyetsizligin {izerinde
onemli etkisi bulunmaktadir. McCollough, Berry ve Yadav (2000) tarafindan yapilan
ampirik calismanin sonucu da telafi beklentileri diizeyinin ve algilanan telafi
performansinin gikayet telafisinden memnuniyetin {izerinde ciddi bir etkisinin

oldugunu dogrulamaktir.

Day’e (1984: 496) gore beklentilerdeki negatif bir uyusmazlik memnuniyetsizlige
neden olmaktadir, ancak bu sikayet davranisi icin gerekli olmakla beraber yeterli bir
kosul degildir. Memnuniyetsizlik diirtiiseldir ve yiiksek oranda bir memnuniyetsizlik
insanlan sikayette bulunmaya sevk edebilir. Her ne kadar sikayette bulunmak icin
yiiksek oranda bir memnuniyetsizlik gerekiyorsa da, memnuniyetsizlik bir miisterinin
sikayet etme eylemine yoOnelip yonelmemesini belirleyen baslica etken degildir.

Sikayette bulunma karar1 bazi1 durumsal ve kisisel faktorlerden de etkilenmektedir.

Sunulan iiriin ya da hizmet ile ilgili memnuniyetsizlik yasayan bir tiiketici, sorunu ile
ilgili bir telafi arayis1 icine genellikle telafi ile ilgili beklentilerinin sonucu
girmektedir. Ayrica, telafinin basarili olma olasiligi yiikksek ve tiiketicinin
probleminin basar: ile ¢oziimlenecegine dair inancin oldugu durumlarda, tiiketiciler
haklarin1 aramak icin bir telafi arayisina yonelmektedirler (Blodgett, Granbois ve
Walters, 1993). Bir tiiketici hakkini1 aramak i¢in sikayet etmeye karar verdiginde, bu
tilketicinin sirketin verecegi tepki/telafi ve arzuladigr coziim ile ilgili belli bir
beklentileri bulunmaktadir. Sikayetin ¢oziimii ile ilgili bu beklentiler, sirketin
sikayete karsilik verdigi gercek tepkiyi/telafiyi degerlendirmede bir kiyaslama
standard1 olarak kullanilmaktadir. Eger sirketin sikayete getirdigi ¢6ziim beklentileri
astyor ise miisteri memnuniyeti olusacaktir. Tam tersi olarak diisiiniilecek olursa,
eger sirketin sikayete verdigi telafi/tepki beklenen sirket performansinin altinda

kaliyor ise tiikketici memnuniyetsizligi olusacaktir (Stauss, 2002: 174).

Singh ve Wilkes de (1996), her bir sikayet eyleminin sonucu ile ilgili beklenen deger
(expectancy  value) yargilarimi, tiiketici  sikayet davranisinin - Onemli

belirleyicilerinden biri olarak ele almaktadir. Memnuniyetsiz miisterinin verecegi
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sikayet tepkilerinin, her bir sikayet davranmisinin sonuclarimin doguracagi fayda
degerlendirmesinden ve her bir sikayet davranisinin sonucunda basarili olma
olasiliginin degerlendirmesinden etkilendigi varsayilmaktadir (Singh ve Wilkes,
1996: 353). Firmanin verecedi tepki/telafi ile ilgili daha olumlu algilar1 olan
miisteriler daha ¢ok firmaya sikayette bulunma egiliminde olurlar ve daha az bireysel
tepki veya iiclincii gruplar araciligi ile tepki gosterirler. Bunun yani sira, dile getirme
ile ilgili yiiksek beklenti deger yargilar1 olan miisteriler ise, ¢ikis ve olumsuz
konusma gibi tiiketici sikayet tepkilerini daha az segerler (Singh ve Wilkes, 1996:
364).

2.1.5. Kiyaslama Diizeyi Teorisi

Literatiirde yapilmis olan caligmalarin hatir1 sayilir bir kismi, sikayetlerin ele
alinmasindan ve sikayet telafisinden memnuniyetin belirleyicilerini kavramaya
yonelik aragtirmalar olmasina ragmen; tiiketici sikayet davranisinin genis ve etrafl
tek bir teori ile anlatilmast miimkiin olamamistir. Bundan dolayi, tiiketici sikayet
davranigt ile ilgili caligsmalar, bir¢cok farkli disiplinde kullanilan cesitli teorilerin
yardimi ile tiiketici sikayet davranisini anlamaya ve aciklamaya caligmaktadir
(Blodgett, Granbois ve Walters, 1993). Daha onceden sikayet telafisi ve sikayet
sonrasi tiiketici davraniglari tizerine yapilmis calismalardan farkli olarak, bu calisma
sikayet telafisinden memnuniyetin algilanan adalet ve sikayet sonrasi tiiketici
davraniglart iizerindeki etkisini agiklayabilmek icin Thibaut ve Kelley’ nin (1959)
kiyaslama diizeyi teorisini (comparison level theory) Onerilen arastirma modeline
dahil edecektir. Sikayet telafisinden ve sikayetlerin ele alinmasindan memnuniyetle
ilgili literatiirde caligmalarini siirdiiren arastirmacilar her ne kadar heniiz
calismalarinda Thibaut ve Kelley’nin (1959) kiyaslama diizeyi teorisini yaygin
olarak kullanmamis olsalar bile, tiikketicinin sikayet sonrasi

memnuniyetini/memnuniyetsizligini anlamada bu teorinin onemli bir rolii olabilir.

Tiiketici memnuniyeti/memnuniyetsizligi literatiirii, tiikketici memnuniyetinin

belirleyicilerini kavramak ve memnuniyetin gelecekteki tiiketici satin alma davranisi
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tizerindeki etkisi degerlendirmek icin alternatif ve daha detayli bir model
gelistirilmesi geregini vurgularken; gelistirilecek bu modele Thibaut ve Kelley nin
(1959) kiyaslama diizeyi teorisini entegre etmeyi onermektedir (6rnegin; LaTour ve
Peat, 1979; LaTour ve Peat, 1980; Barbeau ve Qualls, 1984; Ganesh, Arnold ve
Reynolds, 2000 gibi).

LaTour ve Peat (1979) calismalarinda tiikketicic ~memnuniyetinin  ve
memnuniyetsizliginin belirleyicilerini kavramaya ¢alisirken, Thibaut ve Kelley nin
(1959) kiyaslama diizeyi teorisini temel alarak yeni bir model onermistir. Gelistirilen
bu teori, memnuniyetin diger belirleyicilerinin (benzer iirtin ile ilgili gecmis
deneyimler veya benzer iriin ile ilgili diger tiiketicilerin yasadiklar1 deneyimler)
etkilerini aragtiran zengin bir teorik temel saglamaktadir. LaTour ve Peat (1980) daha
sonra gelistirdikleri bu tiiketici memnuniyeti modelini bir saha ¢alismasi ile test
etmisler ve Onceki deneyimlerin tiiketici memnuniyeti lizerinde 6nemli bir etkisi
oldugunu gostermislerdir (LaTour ve Peat, 1980: 588). Barbeau ve Qualls (1984) ise
caligmalarinda, beklentilerin uyusmazhigt ve kiyaslama diizeyini kullanarak

memnuniyeti agiklamaya caligmiglardir.

Thibaut ve Kelley (1959: 21), bir iliskinin bireyler acisindan cekiciligini veya
iliskiden memnuniyetini degerlendirirken kiyaslama diizeyinin standart olarak
kullanildigin1 ~ belirtmektedir. Tiiketicinin de bir iirliniin performansindan
memnuniyetini belirleyecek bir kiyaslama diizeyi bulunmaktadir. Eger elde edilen
tiriinperformans1 bu kiyaslama diizeyinin {istiinde ise memnuniyet olusur; Ote
yandan, eger elde edilen performans kiyaslama diizeyinin altinda kaliyor ise o zaman
memnuniyetsizlige sebep olacaktir. Bir {iriiniin performansim1 degerlendirirken
kullanilabilecek kiyaslama diizeyinin ii¢ temel belirleyicisi bulunmaktadir.

Kiyaslama diizeyi olarak kullanilan bu ii¢ belirleyici (LaTour ve Peat, 1980: 588):
= Tiiketicinin benzer iiriinler ile ilgili onceki deneyimleri,

= Ureticinin verdigi reklam veya perakendecinin promosyon c¢alismalari sonucu

yaratilan durumsal beklentiler ve

» Bagka tiiketicilerin referans noktasi olarak alinan deneyimleridir.
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Memnuniyet duygusu mutlak degildir. Memnuniyet kisinin 6nceki deneyimlerine
gore gorecelidir. Benzer iiriinler ile ilgili 6nceki deneyimler ve bagka tiiketicilerin
benzer iiriin ve hizmetler ile ilgili deneyimlerinden haberdar olma, beklenti diizeyini
goreceli olarak etkilemektedir. Deneyimler beklentileri sekillendirdiginden dolayz,
benzer bir iiriin ile ilgili deneyim sahibi olan ya da benzer durumdaki diger
tilkketicilerin yasadiklar1 deneyimlerden haberdar olan bir tiiketici, deneyim sahibi
olmayan veya diger tiiketicilerin de deneyimlerinden haberdar olmayan tiiketicilere
gore daha farkli kiyaslama standartlari/referans noktalar1 gelistirecektir (Ganesh,

Arnold ve Reynolds, 2000: 67).

Singh ve Widing (1991) etkin sikayet ¢oziimleme mekanizmalarini belirleyebilmek
icin kiyaslama diizeyi teorisini, adaptasyon diizeyi teorisini ve benzesme-zitlik
teorilerini (assimilation-contrast theory) calismasina entegre etmistir. Bu ¢alismada
beklenti diizeyi ile sirketin sikayetlere gosterdigi normatif karsilik/duyarlilik
kavramlar1 arasindaki farkin alti ¢izilmektedir. Her bir tiiketicinin sikayetin sonucu
ile ilgili bireysel degerlendirmesi, beklenti diizeyini ifade etmektedir. Bu ¢alismada,
beklenti diizeyi adaptasyon diizeyi teorisi ile ac¢iklanmakta ve olaya/duruma o6zgii
oldugu varsayilmaktadir. Hatanin sorumlulugu/sucun atfedilmesi, dnceki deneyimler,
memnuniyetsizligin ve olaymn  yapisimin  beklenti diizeyini  etkileyecegi

diistiniilmektedir.

Bu calismada beklenti diizeyinin, bireyin sikayetine sirketin nasil karsilik verdigi ile
ilgili yargilarim etkiledigi varsayilmaktadir. Ote yandan, sirketin sikayete gosterdigi
normatif karsiligin/duyarliligin temeli kiyaslama diizeyi teorisine dayanmaktadir ve
bu normatif diizey, sirketin spesifik bir sikayete nasil karsilik vermesi gerektigi ile
ilgili tiiketicinin bireysel anlayisimi ifade etmektedir. Normatif diizey ise, bireyin
sikayetine karsilik sirket tarafindan verilmesini arzuladig1 veya hak ettigine inandig1
tepkiyi/telafiyi ifade etmektedir. Kiyaslama diizeyi teorisi, degerlendirmeler i¢in
normatif diizeyi kiyaslanacak en iyi nokta olarak almaktadir (benchmark).
Kiyaslanacak en iyi nokta olma ozelliginden dolayr normatif diizeyin, sirketin
gercekte gosterdigi sikayet c¢oziimleme performansint kiyaslamada kullanildigi

varsayillmaktadir. Bir iiriinden dolayr memnuniyetsizlik yasayan bir tiiketici, sikayet
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etme eylemlerinden birini veya birkacini se¢meden Once, sikayetin sirket tarafindan
nasil c¢oziimlenmesi gerektigi ile ilgili tiiketicinin bir takim yargis1 bulunmaktadir.
Sirketin vermesi diisiiniilen bu normatif diizey, tiiketicinin onceki tiikketim ve sikayet
deneyimlerinden, kisisel ozelliklerden ve kiyaslama diizeyi teorisinin temelinin
dayandigr diger faktorlerden etkilenerek olugmaktadir. Eger sirketin verecegi
coziim/telafi bu normatif diizeyi (nasil tepki vermesi gerektigi) asar ise tiikketicinin bu
coziimden ve sirketten memnun kalacagi tahmin edilmektedir (Singh ve Widing,

1991: 35-38).

Memnuniyet yargisi, genellikle tiiketicinin algiladig: iiriin ile ilgili performansin,
kalitenin ve diger sonuglarin bir degerlendirme standard: ile kiyaslanmasindan
olusmaktadir (Westbrook ve Oliver, 1991). Bu sebepten dolayi, Thibaut ve
Kelley’nin (1959) kiyaslama diizeyi teorisini kullanmak akilct olmaktadir; ciinkii
kiyaslama diizeyi teorisi de memnuniyeti mutlak/kesin bir fenomen olarak degil de
goreceli olarak ele almaktadir. Sikayet telafisinden memnuniyetin, algilanan adaletin,
uyusmazlik paradigmasinin ve kiyaslama diizeyi teorisinin 6nemli noktalarina daha
bir biitiinlik icinde ve kapsamli bir model gelistirebilmek amaci ile kisaca
deginilmistir. Bu deginilen teoriler ileriki boliimde Onerilecek olan arastirma
modelimizin teorik alt yapisimi olusturmaktadir. Onerilen model, sirketin sikayet
telafisi performansinin sikayet sonrasi tiiketici davramiglart {izerindeki etkisini

kavramada yardimci olacaktir.

2.2. Arastirmanin Teorik Cercevesinin ve Arastirma Modelinin

Gelistirilmesi

Bu arastirmada kullanilacak olan teorik alt yapiya kisaca goz attiktan sonra;
calismanin bu kisminda, sikayet telafisi performansinin algilanan adalet ve sikayet
sonras! tiiketici davranislar iizerindeki etkisini kavramaya yonelik teorik bir model
onerilecektir. Gelistirilen bu model, tiiketici sikayetlerinin ele alinig bigimlerinin ve
tilketici  sikayetlerine  Onerilen telafi  Ozelliklerinin  tiiketicilerin  adalet

degerlendirmelerini ve sikayet sonrasi tepkilerini nasil etkiledigini anlamamiza
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yardimct olacak teorik bir cerceve saglayacaktir. Sekil 2.1°de bu arastirma igin
onerilen model goriilmektedir. Onerilen bu model, genis ¢apli literatiir taramasina ve
bir onceki kisimda bahsedilen giiniimiize dek gelen tiiketici davranis teorilerinden
olan  beklentilerin  uyusmazlhigi/karsilanmamas1  paradigmasina,  algilanan

adalet/esitlik teorisine ve kiyaslama diizeyi teorisine dayanmaktadir.
Bu arastirmanin amaci:

=  Oncelikli olarak, sikayet telafisinin algilanan adaleti etkileyebilecek ve sikayet
sonrasi tiiketici davraniglarinda tiiketiciler arasinda farkliliklara sebep olabilecek

kritik degiskenleri belirlemek;

* Daha sonra ise kiyaslama diizeyi teorisinin, sikayet telafisinin algilanan adaleti
tizerindeki etkisini incelemek (verilen farkli kiyaslama standartlarindan/referans
noktalarindan dolay1 kaynaklanan farkli beklentilerin algilanan ¢6ziimiin adaletini

degerlendirirkenki etkisini anlamak);

= Ayrica kiyaslama diizeyi teorisinin, tiiketicilerin sikayet sonrasi davranislari
tizerindeki etkisini incelemek (verilen farkli kiyaslama standartlarindan/referans
noktalarindan dolay1 kaynaklanan farkli beklentilerin sikayet sonrasi tiiketicilerin

davranislarinda yaratacag: farkliliklari incelemek); ve

= Boylelikle sikayet sonrasi tiiketicinin memnuniyetini saglayabilecek sikayet

telafisi Ozelliklerini belirlemektir.

Kisaca toparlamak gerekirse, bu arastirmanin amaci “‘sirketlerin sikayetleri ele alma
performanslarinin ve sikayetlere verdikleri telafilerin/tepkilerin tiiketicilerin adalet
yargilarint yani telafinin algilanan adaletini ve sonra da sikayet sonrasi tiiketici
davraniglarini nasil etkiledigi” sorusuna beklentilerin uyusmazlhigi/karsilanmamasi
paradigmasi, algilanan adalet/esitlik teorisi ve kiyaslama diizeyi teorisi yardimi ile

cevap bulabilmektir.
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2.2.1. Arastirma Modelinin Onerilmesi ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Sekil 2.1°de gosterilen model bu calismanin cercevesini olusturmakta ve bu
calismada test edilecek iligkiler ise modelin golgeli alani i¢cinde gosterilmektedir.
Onerilen bu model sikayet sonrasi tiiketicini davramslarmnin, sikayet telafisinin
tiikketiciler tarafindan algilanan adaletine dayandigini ve tiiketicilerin sikayet etme
eylemine karsi tutumlarindan da etkilendigini varsaymaktadir. Ayrica tiiketicilerin
sirketten  genel anlamda memnuniyetlerinin, sirkete karst  duyduklar
bagliligin/sadakatin derecesinin ve sirketin hata yapma beklentisinin sikayet
telafisinin algilanan adaletini ve sikayet sonrasi tiiketici davramiglarini da (6rnegin;
yeniden satin alma niyeti veya firma ile iliskileri kesme, firma aleyhine konusma,

ticlincii gruplar araciligl ile hak arama gibi) etkiledigi varsayilmaktadir.

Her ne kadar tiiketicilerin genel olarak sirketten memnuniyetlerinin (Stauss, 2002),
sirkete kars1 duyduklar1 baghiligin (Estelami, 2000), ve sirketin hata yapma olasilig
ile 1ilgili beklentilerinin sikayet telafisinin algilanan adaletinden memnuniyeti
tizerindeki etkisi cesitli calismalarda tek tek Ol¢iilmiis olsa dahi; sikayet telafisinin
adaletinden memnuniyeti belirleyen bu ii¢ belirleyici tek bir arastirma modeli iginde
entegre edilmemistir. Bundan dolayi, bu ¢alismanin en 6nemli katkilarindan biri de
sikayet telafisinin algilanan adaletini etkileyebilecegi varsayilan sikayet Oncesi
sirkete kars tiiketicilerin tutumlarindan olan bu ii¢ belirleyicinin 6nerilen bu teorik
modele dahil edilmesidir. Sekil 2.1°de gosterilen iligkileri destekleyen literatiir

taramasina bu boliimde kisaca deginilecektir.
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Sekil 2.1. Kiyaslama Diizeyinin Telafinin Algilanan Adaleti ve Sikayet Sonras: Tiiketici Davramslar1 Uzerindeki Etkisini Test

Etmek icin Onerilen Model

Sikayet Oncesi Tutum ve Yargilar

Memnuniyet

Sikayet Oncesi
Firmaya Kars1 < Tiiketici
Tiiketicinin Tutumu Sadakati

Hata
Beklentisi

Sikayet Eylemine
Karst Tutum

Sikayet Sonras1 Tutum ve Yargilar

Algilanan Sikayet

Telafisi Adaleti

H1

Referans Noktasi
ile Kiyaslanan
Sirket Performansi

H2

O

Sikayet Sonrasi

Tiiketici Davraniglari

eoeoeopoccece
)
=
v

Not: Kiyaslama diizeyi teorisinin telafinin algilanan adaleti (H1) ve sikayet sonrasi tiiketici davraniglar1 (H2) tizerindeki etkisini test ederken;
deney dis1 kalan fakat Olgiilmek istenen bagimli degiskenler iizerinde etkisi olmasi beklenen degiskenler bu arastirma gergevesinde sadece
deneyin icsel gecerliligini saglamak i¢in kontrol amacl kullanilacaktir. Bundan dolay:r deney dis1 kalan degiskenlerin etkileri ileriki ¢alismalarda

test edilmek tizere arastirma modelimizde 6neri (P) halinde gosterilmistir.



2.2.1.1. Sikayet Oncesi Sirkete Karsi Tiiketicilerin Tutumlarmimn
Sikayet Telafisinin Algilanan Adaleti ve Sikayet Sonras1 Tiiketici

Davramslar1 Uzerindeki EtKisi

Tiiketici memnuniyeti ile ilgili literatiir, sikayet telafisinden memnuniyet ile sikayet
sonrast tiiketici davranislart arasindaki iliskiyi anlamaya yoOnelik c¢alismalara
odaklanmigtir. Ampirik olarak literatiirde yapilmis olan c¢alismalar, sikayet
memnuniyetinin sikayet sonrasi tiiketici davraniglar1 iizerinde olumlu bir etkisi
oldugu gercegini desteklemektedir (6rnegin; Fornell ve Wernerfelt, 1987; Goodwin
ve Ross, 1989; Berry ve Parasuraman, 1992; Blodgett, Granbois ve Walters, 1993;
Boshoff, 1997; Blodgett, Hill ve Tax, 1997; Boshoff ve Leong, 1998; Tax, Brown ve
Chandrashekaran, 1998; Smith, Bolton ve Wagner, 1999; McCollough, 2000, Stauss,
2002 gibi). Literatiirdeki calismalarin bircogu, sikayet telafisi memnuniyetinin

belirleyicilerini ve sonuglarini anlamaya konsantre olmustur.

Stauss (2002) calismasinda, sikayet memnuniyetinin belirleyicilerini kavramaya
yonelik dinamik bir model gelistirmistir ve bu model ii¢ zaman noktasini olan: (1)
tiriin ile ilgili bir problemin heniiz yasanmadig: (t—1) zamani, (2) iiriin ya da hizmet
ile ilgili problemin yasandig1 (t) zaman1 ve son olarak da (3) tiiketicinin sikayetine
sirket tarafindan  telafinin/tepkinin  verildigi  (t+1) zamani  birbirinden
ayristirmaktadir. Stauss (2002) calismasinda, iirtinle ilgili bir problemin heniiz
yasanmadigr (t—1) zamaninda tiiketicinin sirket ile olan iligskisinden baglangic
memnuniyetinin bulundugunu belirtmektedir. Sirketin iirtinleri ile ilgili sorun
yasandiktan sonra (t) zamaninda ise memnuniyetsizlik olusmaktadir. Ve eger
yasadig iiriinden dolayr memnuniyetsizlik yasayan tiiketici sikayetini dile getirip bir
telafi arayisina girdiginde; sikayet¢inin (t+1) zamaninda sirketten sikayetine karsilik
bir tepki alacagi varsayilmaktadir. Sirket tiiketicinin sikayetine tepki verdiginde,
tiketici algiladigi bu tepkiyi sonu¢ ile ilgili kendi beklentilerini esas alarak
degerlendirir. Stauss (2002) bu ¢alismasinda sikayet telafisinden ve sikayetlerin ele
alinma siireclerinden memnuniyetin, genel olarak sikayetin cOziimiinden
memnuniyetin ve dolayli olarak ta tiiketicinin (t4+1) zamaninda sirket ile olan

iliskisinden memnuniyetinin belirleyicileri oldugu sonucuna varmaktadir.
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Stauss (2002) tarafindan gelistirilen dinamik sikayetin telafisinden memnuniyet
modelinin olduk¢a mantikli oldugu diisiiniilmektedir; ¢iinkii bu model tiiketicilerin
sirket ile ilgili kiimiilatif bir memnuniyete sahip olduklarin1 ve bu kiimiilatif
memnuniyetin de sikayet telafisi memnuniyeti iizerinde etkisi oldugunu kabul
etmektedir. Bundan dolayi, Stauss (2002) tarafindan gelistirilen bu dinamik model
baslangic noktasi olarak alinirsa, bu calismada Onerilen modelde de sikayet Oncesi
(t-1) zamaninda tiiketicinin sirket ile ilgili memnuniyet tutumlarinin algilanan
cOziimiin adaleti ve hatta sikayet sonrasi tiiketici davraniglar iizerinde etkisi oldugu

varsayillmaktadir.

Bu aragtirmanin Onerilen modeli de ii¢ zaman noktasini: (1) heniiz problemin
yasanmadigi sikayet oncesi (t—1) zamani, (2) problemin yasandigi (t) zamani ve (3)
tilkketicinin sikayetine tepkinin verildigi sikayet sonrasi (t+1) zamam ayristirarak
tilketicinin algiladig1r sikayet c¢oziimiiniin adaletini ve sikayet sonrasi tiiketici
davraniglarin1 incelemektedir. Tiiketicinin sirket ile olan iliskisinden genel olarak
memnuniyetinin, tiiketicilerin sikayet telafisi ile ilgili adalet algilamalar1 ve sikayet
sonrasi tiiketici davramglart iizerindeki etkisini arastirma modelimizde goz ardi

etmemek gerektiginden asagidaki onerilerin etkisi arastirilmak {izere 6nerilebilir:

Pj.: Sikayetcinin (t—1) zamaninda (heniiz sirketin sundugu iiriin ile ilgili bir problem
yasanmamigken) sirket ile olan iligkisinden genel olarak memnuniyeti, tiiketicinin

sikayet telafisi ile ilgili adalet yargilarinmi etkilemesi beklenmektedir.

Piy: Sikayetcinin (t—1) zamaninda sirket ile olan iligkisinden genel olarak

memnuniyetinin, sikayet sonrasi tiiketici davranislarini etkilemesi beklenmektedir.

Sikayet telafisi ile ilgili literatiirde, tiiketici sadakati/baglilig1 ve algilanan sikayet
telafisi adaleti ile ilgili yargilar arasindaki iliski heniiz bir kesinlik/aciklik
kazanmamuistir (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; Estelami, 2000; Hoffman ve
Kelley, 2000). Bundan dolayi, sikayetin ele alinmasindan ve sikayet telafisinin
adaletinden memnuniyeti daha iyi ag¢iklayabilmek icin tiiketicilerin sirket ile olan
daha Onceki deneyimlerinin roliinii analiz etmek gercekten de biiyiikk ©nem

tasimaktadir. Sirket ile ilgili cok daha fazla gecmis deneyimleri olan tiiketiciler sirket
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ile ilgili daha bir kalici beklentilere sahiptirler. Tiiketicilerin sikayet ile ilgili
beklentilerindeki degismezlik, tiiketicilerin yasadiklar1 deneyimlerin sonuglarim
asiri/ug noktalarda algilama olasiliklarin1 da azalmaktadir. Bagka bir deyisle, tiiketici
yasadig1 deneyimlerin sonuclarim1 bilerek ve isteyerek kabul edilebilir olarak
yorumlamakta ve tiiketiciler gerceklesen deneyim ile 6nceden sahip olunan deneyim
arasindaki farkliliklar1 arastirmak icin Ozel bir caba gostermemektedir (Estelami,

2000: 288).

Boylece firma ile siirekli olarak aligveris icinde olan tiiketicilerin, sirketin
sikayetlerine verdikleri tepkileri daha az haz verici veya diis kirikligi olarak
algilayacag: varsayilmaktadir. Ote yandan, yapilan bir arastirmanin sonucu miisteri
sadakatinin oldugu durumlarda tiiketicilerin sikayet ¢oziimiinii daha haz verici olarak

algiladig1 gercegini ortaya ¢ikarmistir (Estelami, 2000: 296).

Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998: 65-66) calismalarinda, sirket ile ilgili
tiikketicilerin onceden sahip olduklar1 tatmin edici deneyimlerin, sirket tarafindan
sikayete yaklasimin ve verilen telafinin yetersizliginden kaynaklanacak olumsuz
etkiyi azaltacagini savunmaktadirlar. Ayrica, sirketin sadik miisterilerinin sirketin
sikayetlerine verdikleri tepkileri daha olumlu olarak degerlendirdikleri de
belirtilmektedir. Sirket ile ilgili olumlu deneyimlere sahip olan tiiketicilerin
sikayetlerine bir kereligine yetersiz tepki verilmesi, bu tiiketicilerin sirkete karsi
duydugu baglilig1 ve giiveni etkilemeyecegi varsayilmaktadir. Kisaca, Tax, Brown ve
Chandrashekaran (1998) calismalarinda, sadik miisterilerin sirket ile ilgili daha bir
olumlu tutum ve yargilara sahip olduklar1 ve bundan dolay: sirketin sikayetlerine

verecekleri tepkileri daha olumlu algilayacagi savunulmaktadir.

Ote yandan, Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998: 72) c¢alismasinin, Onceki
deneyimlerin etkisi ile ilgili sonuclar oldukca dikkat cekicidir. Bu arastirmanin
sonuglarina gore gecmiste sirket ile ilgili olumlu deneyimlere sahip olan tiiketicilerin
sirkete kars1 duydugu baglhlik sirketin sikayetlerine karsilik verdigi yetersiz tepkiden
kaynaklanan olumsuz etkiden daha az etkilenmekte; fakat bu durumda tiiketicinin
sirkete karst duydugu giiven sarsilmaktadir. Sikayetlerin yetersiz olarak ele alinmasi

ilk kez firmanin miisterisi olan tiiketicilerin giivenini sarstigi derecede mevcut
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miisterilerin de giivenine bir o kadar zarar vermektedir. Ote yandan, sikayetin ele
alinmasindan ve verilen telafiden dolayr kaynaklanan memnuniyetsizlik en ¢ok
gecmiste de sirket ile olumsuz deneyimler yasamis olan tiiketicilerin giivenine ve

bagliligina zarar vermektedir (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998: 72).

Hoffman ve Kelley (2000: 418) de calismalarinda firma ile miisteri arasindaki
iliskinin derinliginin/yogunlugunun ve ne kadar zamandir firma ile miisteri arasinda
iliskinin siirdiigiiniin, tiiketicilerin sikayet telafisi degerlendirmeleri iizerinde 6nemli
bir etkisinin oldugunu 6nermektedir. Bu nedenle, miisteri sadakatinin tiiketicilerin
sikayet telafisi ile ilgili adalet algilar1 iizerindeki etkisini bu arastirmada goz ardi

etmemek i¢in, asagidaki oneri yapilabilir:

P».: Sikayetcinin (t—1) zamaninda (heniiz sirketin sundugu iiriin ile ilgili bir problem
yasanmamigken) sirkete kars1 duydugu sadakatin, tiiketicinin sikayet telafisi ile ilgili

adalet algilarim etkileyecegi diistiniilmektedir.

Py, Sikayet¢inin (t—1) zamaninda sirkete karsi duydugu sadakatin, tiiketicinin

sikayet sonras1 davraniglarini etkileyecegi diistiniilmektedir.

Sikayet oncesi firma ile ilgili tiiketicilerin tutumlar1 ve yargilart bulunmaktadir.
Bunlardan biri de firmanin hata yapma olasiligr ile ilgili tiiketicilerin beklentileridir.
Baz1 tiiketicilerin her an sirketin sundugu iriin ya da prosediirlerinde sorun
yasayabilecekleri beklentisi i¢inde olabilirler. Tiiketiciler yaptiklar1 aligverisler ve
tiikketimler ile ilgili bir memnuniyetsizlik yasayabileceklerinin ve er ya da gec sirketin
hata yapabileceginin ve bu hatanin da diizeltilmesinin zor olabileceginin

bilincindedirler (McCollough, Berry ve Yadav, 2000: 123).

Sirketin hata yapabilecegi ile ilgili beklentileri ve sirket ile ilgili daha 6nceden
olumsuz deneyimleri olan tiikketiciler, sirketin verdigi sikayet
telafisinden/tepkisinden; hata beklentisi olmayan ve ge¢cmiste firma ile ilgili olumlu
deneyimler yasamis tiiketicilere kiyasla daha cok memnun olabilmektedirler (LaTour
ve Peat, 1980: 588; McCollough, Berry ve Yadav, 2000: 123). Bundan dolayz,
tilkketicinin sirketin hata yapabilecegi ile ilgili beklentilerinin etkisinin arastirma

modeline dahil edilmesi acikca gerekmektedir. Oyleyse:

73



Ps,: Tiiketicilerin (t—1) zamaninda (heniiz sirketin sundugu iiriin ile ilgili bir problem
yasanmamisken), sirketin hata yapabilecegi ile ilgili beklentilerinin, tiiketicilerin

sikayet telafisinin adaleti ile ilgili yargilarin1 etkileyecegi diisiiniilmektedir.

Psy: Tiiketicilerin (t—1) zamaninda, sirketin hata yapabilecegi ile ilgili beklentilerinin,

tiikketicilerin sikayet sonrasi davranislarim etkileyecegi diisiiniilmektedir.

2.2.1.2. Tiiketicilerin Sikayet Etme Eylemine Karsi Tutumlarimn
Sikayet Sonrasi Tiiketici Davramslar1 ve Sikayet Telafisinin

Algilanan Adaleti Uzerine Etkisi

Bir sirketin sundugu {iriinlerden dolayr memnuniyetsizlik yasayan bir tiiketici,
memnuniyetsizligine karsit bir tepki gostermeye karar verdiginde gosterecek oldugu
sikayet tepkilerinin sayis1 ve tiirii, bireyin sikayet etme eylemine yonelik tutum ve
davraniglara gore farklilik ve cesitlilik gosterecektir (Day, 1984: 498). Sikayet
etmeye yonelik tutum ile bir tiiketicinin bir problem ile karsilastiginda sikayeti dile
getirirken genel olarak kendini nasil hissettigi kastedilmektedir. Sikayet etme
eylemine karsi tutum anlamaya c¢alisan Olgekler, memnuniyetsizlige sebep olan
spesifik bir olaya 6zgii degildir (Singh ve Wilkes, 1996: 353). Bundan dolayi, sikayet
etme davranisi tuttufunu koparma, iddiaci, kendine giivenen gibi bazi kisilik

ozelliklerine gore farklilik gostermektedir (Fornell ve Westbrook, 1979).

Bir iirtin ile ilgili memnuniyetsizlik yasayan bireyler eger kisilik 0zelligi olarak
tuttugunu koparan ve kendine giivenen bir kisi ise her durumda memnuniyetsizligini
dile getirerek bir telafi arayis1 icine girer. Ote yandan, bazi insanlar ise yasadiklari
memnuniyetsizlik ne kadar biiyiik olursa olsun bir telafi arayis1 icine girmeye istekli
ve goniillii olmazlar. Bir tiiketici sikayet etmeye karar verdiginde sikayet etmenin
kendisine saglayacagi ekonomik maliyetlerden ve faydalardan emin degilse ve
sikayeti sonucunda telafi almada basarili olma olasilig1r da kesin degilse, boyle bir
durumda bireyin sikayet etme eylemi goOsterip gostermeyecegini, bireyin sikayet

etme eylemine kars1 tutum ve davraniglar belirlemektedir.
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Tiiketici sikayet davramigi ile ilgili literatiirde, tiiketicilerin sikayet etme eylemine
kars1 olan tutumlarinin tiiketicinin sikayet etme davranisi lizerindeki etkisini bulmaya
yonelik calismalar bulunmaktadir (Day, 1984; Bearden ve Oliver 1985; Blodgett,
Granbois ve Walters, 1993; Singh, 1990b; Halstead ve Droge, 1991; Singh ve
Wilkes, 1996; Blodgett, Hill ve Tax, 1997). Blodgett, Granbois ve Walters (1993)
tarafindan yapilan calismada konu ile ilgili literatiir taranmis ve sikayet etme
eylemine karsi daha olumlu tutum ve davramisi olan tiiketicilerin yasadiklari
memnuniyetsizlik karsisinda telafi arayisina girmeye ve sikayetlerini dile getirmeye

daha bir meyilli olduklar1 saptanmistir.

Ote yandan, sikayet etme eylemine kars1 olumsuz tutum ve davranist olan tiiketiciler
yasadiklari memnuniyetsizlik karsisinda telafi arayisina girdiklerinde ¢ok biiyiik stres
ve diis kirikligi yasamaktadirlar. Yasanan stres ve diis kirikligindan dolay1r bu
tilketiciler sirket tarafindan kendilerine istedikleri telafi verilse bile genel olarak bir
adaletsizlik algilamaktadirlar. Bu tiiketiciler genel olarak adaletsizligi daha ¢ok
algiladiklarindan dolay1, bu tiiketiciler memnuniyetsizliklerini daha ¢ok sirket
aleyhinde iletisimde bulunarak ve sorunun yasandigi sirket ile iligkilerini keserek
gostermektedirler (Blodgett, Granbois ve Walters, 1993: 401). Daha 6nce yapilan
calismalardan farkli olarak Blodgett, Granbois ve Walters (1993) tarafindan yapilan
arastirmanin sonuglari, tiiketicinin yeniden/tekrar satin alma niyetinin ve sirket
aleyhinde yaptifi olumsuz konugmanin, bireyin sikayet etme eylemine karsi
tutumlarindan etkilenmedigini gostermektedir (Blodgett, Granbois ve Walters, 1993:

418).

Ayrica Blodgett, Granbois ve Walters (1993: 423) tarafindan yapilan calismada,
bireyin sikayet etme eylemine karsi tutumlarinin, sikayetcinin sikayet telafisi ile ilgili
adalet algilamalarin1 etkileyerek tiiketicinin sikayet davraniglarini dolayli olarak
etkiledigi goOsterilmistir. Sikayet etme eylemine karsi olumsuz tutumlari olan
tiikketiciler, sikayetin ¢oziimiinde adaletin saglanamadigini daha cok algiladiklarindan
dolay1 daha cok sirket aleyhinde olumsuz konusma eylemi i¢ine girerken; o sirket ile
iliskilerini daha c¢ok kesme egiliminde olmaktadirlar. Bu c¢alismanin sonuclari,

kisinin sikayet etme eylemine karsi tutumlari ile sikayetcinin adalet algilamasi
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arasinda Oonemli ve pozitif bir iligkinin oldugunu ortaya cikarmaktadir (Blodgett,

Granbois ve Walters, 1993: 419).

Singh ve Wilkes de (1996) yapmis olduklar1 c¢alismada, kisinin sikayet etme
eylemine kars1 tutumlarinin, tiiketicinin belli bir sikayet davranist (6rnegin; sikayeti
dile getirerek dogrudan firmadan telafi arayisina girme, ii¢lincii gruplara sikayet etme
gibi) icine girmesi tizerindeki etkisini bulmaya yonelik ¢alismislardir. Bu ¢aligmada
tic farkli hizmet sektorii ile ilgili sikayet datast kullanmilmistir. Cok ilginctir ki, bu
arastirmanin sonuglar1 sektorlere gore farklilik gostermektedir. Sikayet etme
eylemine karsi tutumlarin, sikayeti dile getirerek dogrudan firmadan telafi arayisina
girme olasiligin etkiledigi varsayilmaktadir. Fakat bu varsayim sadece banka
sektoriinde dogrulanmistir. Ayn1 zamanda, sikayet etme eylemine karsi olumlu
tutumlarin  bireysel sikayet tepkilerini gelistirecegi ise otomobil sektoriinde
desteklenmis olmakla beraber; saglik problemleri s6z konusu oldugunda tiiketicilerin
daha cok ailesini, esini dostunu ve arkadaslarimi uyararak ve sirket ile iliskisini
keserek memnuniyetsizliklerine karsi tepki gosterdikleri goriilmiistiir. Ote yandan,
sikayet etme eylemine karsi tutumlarin tiiketicilerin iiclincii gruplara sikayet etme
davraniglart iizerinde olumlu etkisi oldugu ise sadece otomobil sektoriinde

desteklenmistir (Singh ve Wilkes, 1996: 359).

Ampirik caligmalarin sonuglarina dayanarak, sikayet etme eylemine karsi tutumlar
ile tiiketicilerin sikayet etme davraniglar1 arasindaki iligskinin aciklik kazanmadig
sOylenebilir. Bundan dolayi, bireyin sikayet etme eylemine kars: tutumlarinin sikayet
sonras! tiiketici davranislar: tizerindeki etkisini incelemek arastirmaya deger bir konu

olarak goriilebileceginden asagidaki oneriler gelistirilmistir:

P4: Bireyin sikayet etme eylemine karsi tutumlari ve yargilarinin, sikayet sonrasi

tiikketici davraniglarini etkilemesi beklenmektedir.
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2.2.1.3. Kiyaslama Diizeyinin Sikayet Telafisinin Algilanan Adaleti

ve Sikayet Sonrasi Tiiketici Davramslar1 Uzerindeki Etkisi

Thibaut ve Kelley (1959) tarafindan gelistirilen kiyaslama diizeyi teorisinin, bu
arastirmanin onerilen modeline dahil edilmesi de bu calismanin saglayacag bir diger
katki olarak goriilebilir. Kiyaslama diizeyi teorisinin arastirmanin onerilen modeline
dahil edilmesi, sikayet telafisinin algilanan adaletinin diger belirleyicilerinin
(6rnegin; diger tiiketicilerin benzer iiriin ya da hizmet ile yasadiklar1 deneyimler gibi)

arastirtlmasinda zengin bir teorik alt yap1 saglayacaktir.

Sirketin sikayete getirdigi ¢6ziim ile tiiketicinin bu Onerilen ¢oziimii kiyasladigi
referans noktas: olarak bilinen kiyaslama diizeyinin arasindaki fark, tiiketicinin
sikayete getirilen telafiden memnuniyetini belirlemektedir. Sikayete getirilen ¢oziim
eger alinan referans noktasinin performansinin iistiin ise memnuniyet; eger sikayete
getirilen ¢o6ziim alinan referans noktasinin performansinin altinda kaliyor ise

memnuniyetsizlik olusmaktadir.

Yargi gorecelidir. Yani bir kisi ya da bir olay ile ilgili nasil diisiindiigiimiiz olayin ya
da kisinin etrafindakilere ve ¢evresindekilere baghdir. Bir iiriin ya da hizmet ile ilgili
memnuniyet yargisina ise, genellikle bu {iriiniin/hizmetin performansinin, kalitesinin
ve diger Ozelliklerinin bir diger standart/referans noktasi ile kiyaslayarak varilabilir
(Westbrook ve Oliver, 1991: 85). Sikayet eyleminde bulunan tiiketiciler, sikayete
yaklasim ve getirilen sikayet telafisinin performansinin adaletini; sonucu, esitligin
saglanip saglanmadigini ve ihtiyaglarinin karsilanip karsilanmadigini géz Oniine
alarak degerlendirmektedir. Bagka bir deyisle sikayetin ele alinmasindaki adalet,

sirketin sikayeti ¢oziimleme ¢abasi ile degerlendirilir.

Sirketin sikayeti ele almadaki ve sikayete getirdigi telafinin adaletini bir tiiketicinin
nasil degerlendirdigi daha ¢ok tiiketicinin ¢evresinde bulunan diger alternatif ¢oziim
orneklerinden haberdar olmasina ve bu alternatiflerin yapisina baghi oldugu
diisiiniilmektedir. Sikayetin yOnetiminin ve sikayete getirilen telafinin adil olup
olmadig1 ya da Onerilen ¢oziimiin iyi olup olmadig1 yargisi, kiyaslama yapilirken

aliman referans noktasina gore farklilik gosterebilecektir. Kiyaslama sirasinda
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zithik/karsilastirma etkisi ¢ok Onemli bir rol oynamaktadir. Bir obje/olay/kisi
kendisine benzer fakat kendisi kadar iyi olmayan baska bir obje/olay/kisi ile
karsilastinlldiginda; karsilastirilan obje, olay ya da kisi bu kiyaslama sirasinda

normalde olmasindan daha iyi olarak algilanabilir.

Bir Ornek ile yapilan karsilastirmanin, yargilar1 ve algilamalar1 nasil etkiledigi daha
net aciklanabilir. Yetiskin bir bireyin boyu ortalama olarak 165 ile 170 cm
araligindadir. Bu boy araliginda olan bir kimse normal uzunlukta sayilabilir. Fakat bu
kisiyi biz ortalama boy uzunluklar1 200 cm olan bir basketbol takiminin i¢ine koyar
isek bu kisinin boyunu oldugundan kisa olarak degerlendirebiliriz. Tam tersi
diisiinecek olursak, bu kisiyi boy ortalamasi 150 cm olan bireylerin arasinda
goriirsek oldugundan cok daha uzun olarak algilanabilir. Kisaca, karsilastirmanin/
kiyaslamanin yapildig1 alternatifler bireylerin yargilarim ve degerlendirmelerini
etkilemektedir. Olaylarin/kisilerin/objelerin i1yi ya da koti oldugu ile ilgili
degerlendirmeler cevresel kosullara ve alternatiflere baglidir. Cevresel kosullar ve
alternatifler yargilari, degerlendirmeleri ve algilamalar1 etkilemektedir ve hatta bazen
bireyleri normal sartlar altinda almayacaklar1 kararlar1 almaya bile yoneltmektedir

(Aronson, 1995: 123-126).

Benzer ya da ayn1 yasanmis veya varligindan haberdar olunan deneyimlerin ortalama
onemli sonuglari, kiyaslama diizeyini belirlemektedir. Bundan dolayi, benzer bir
deneyimi yasamis olan diger tiiketicilere sikayetleri karsiliginda onerilen telafiden
haberdar olan bir sikayetc¢i, kendisine de ayni/benzer bir uygulamanin yapilacagi
beklentisi i¢ine girecektir. Dolayisiyla, bir sikayet¢i kendisine sikayeti sonucu
onerilen ¢6ziimiin adaletini degerlendirirken asagida belirtilen su ii¢ kriteri goz

Oniine almaktadir (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998: 62):
= Tiiketicinin, sikayet konusu olan sirket ile olan 6nceki deneyimleri

* Benzer durumu/deneyimi yasamis diger tiiketicilere Onerilen c¢oziimlerden

farkinda olma

» Kisinin yasadig1 bu deneyimden dolay1 algiladig1 kaybi
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Yasadig1 olay ile ilgili pek bir deneyimi olmayan bir tiiketici i¢in sorunu
coziimlenirken en c¢ok Onem verdigi sey esitlik beklentilerinin  ve
degerlendirmelerinin karsilanmasidir. Tiiketicinin sirketin gostermis oldugu sikayet
telafisi performansindan memnuniyet degerlendirmeleri, tiiketicinin sikayeti sonucu
elde ettigi sonug ile almis oldugu sonucu kiyasladigi referans noktasinin (kiyaslama

diizeyi) performansi arasindaki farktan etkilenmektedir.

Kapsamli bir literatiir arastirmasindan sonra LaTour ve Peat (1980: 580)
calismasinda, memnuniyet degerlendirmelerinde tiiketicilerin deneyimlerinin 6nemli
bir rol oynadigi sonucuna varmigslardir. Ayrica diger tiiketiciler ne kadar fazla
arzulanan sonucu elde ederlerse, sikayetcinin de kiyaslama diizeyinin o kadar
yiikselecegi ve bundan dolay1 sikayet¢inin ¢oziimden memnun olabilmesi i¢in en az
diger tiiketicilere Onerilen telafi kadar sikayetciye telafi verilmesi gerektigini

savunmaktadirlar.

Diger tiiketicilerin deneyimlerinin tiiketici memnuniyeti iizerindeki etkisine benzer
bir diger goriis te esitlik teorisi tarafindan saglanmaktadir (Adams, 1965). Esitlik
teorisine gore, eger diger tiiketiciler daha iyi sonuclar elde ettikleri takdirde birey
memnuniyetsizlik yasayacaktir; ve eger birey diger tiiketicilere gore esit veya daha
1yi sonuclar elde ettigi takdirde ise memnuniyet olusacaktir. Bagka bir deyisle, sirket
tilkketicinin sikayetine karsilik yetersiz bir telafi verirse ve benzer durumu yasayan
diger tiiketicilere daha iyi bir telafi verilirse; bu durumda tiiketici hak ettigi ¢oziimii
elde edemedigini diisiinecektir. Sikayet telafisi ile ilgili algilanan bu haksizlik
tiiketicinin memnuniyetsizligine sebep olmaktadir. Ote yandan, eger diger tiiketiciler
daha yetersiz bir telafi aldiklar1 zaman; sirketin telafi performansi yetersiz olsa bile
bu sefer tiiketici diger tiiketicilere gore daha iyi bir telafi aldig1 icin sikayet telafisinin
cOziimiinii adaletli olarak algilamaktadir. LaTour ve Peat (1980: 588) calismalarinda
diger tiiketicilere kiyasla iyi bir deneyim yasayan bir tiiketicinin sirketten yeniden

satin alma egilimlerinin de arttigin1 belirtmektedir.

Kiyaslama diizeyi teorisi ve sikayet telafisi ile ilgili literatiir temel alinarak asagidaki

hipotezler arastirmada test edilmek iizere dnerilmektedir:
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H,: Referans noktasi olarak alinan farkli kiyaslama diizeyleri, tiiketicinin sikayet

telafisi ile ilgili adalet yargisini etkilemektedir.

H,: Referans noktasi olarak alinan farkli kiyaslama diizeyleri, tiiketicinin sikayet

sonrasi davranislarini etkilemektedir.

2.2.1.4. Sikayet Sonrasi Tiiketici Tepkileri

Tiiketici sikayet davramisi ile ilgili literatiirde bir¢cok arastirmaci sikayet tepkilerini
kategorilere ayirmak ve memnuniyetsizlige verilen tepki tiirlerini gruplamak icin
oldukca c¢aba gostermistir, ornegin: Hirschman, (1970); Day ve Landon, (1977);
Krishnan ve Valle, (1979); Day et. al., (1981); Gronhaug ve Zaltman, (1981); Day,
(1984); Singh, (1988); Crie, (2003) gibi. Konu ile ilgili literatiir taramasi1 temel
olarak alindiginda, Onerilen arastirma modelinde bireylerin benzer durumlarda bile

degisik ve birden ¢ok sikayet sonrasi tepkilerde bulundugu varsayilmaktadir.

Bu arastirmada, sikayet sonrasi tiiketici tepkileri oldukca genis tutulmus ve sirket
tarafindan verilen sikayet telafisinden memnuniyetsiz olan bir tiiketicinin bu
memnuniyetsizligi karsisinda gostermesi olast tiim tepkiler arastirmaya dahil

edilmistir. Sikayet sonrasi tiiketicilerin gosterdigi tepkiler asagidaki gibidir:

* Yeniden satin alma niyeti (hi¢cbir sey yapmama, sirket ile iliskisini kesme, bir

daha s6z konusu sirketten aligveris yapmamaya yemin etmek gibi)

= Sikayetini dile getirerek sirketten dogrudan telafi arayisina girme (degisme, iade

talep etmek gibi)

= Sirket aleyhine olumsuz iletisimde bulunmak (sirket ile ilgili
memnuniyetsizligini ailesine, esine dostuna, arkadaslarina anlatarak onlar1 firma

ile ilgili uyarmak gibi)
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= Uciincii gruplar aracilig1 ile hak arayisina devam etmek (tiiketici derneklerine
veya kamu kurulusuna sikayet etmek, gazetelerin tiiketici koselerine sikayette

bulunmak, avukata danismak veya avukat tutmak, yasal iglem baslatmak gibi)

Memnuniyetsizlik karsisinda gosterilen tiiketici tepkileri secenekleri bir birinden
bagimsiz olarak disiiniilmemelidir. Bir tiiketici memnuniyetsizlige kars1t aym

zamanda birden fazla tepki gosterebilir.

2.2.1.5. Arastirmanin Onerilen Modelinin Kisitlamasi

Onerilen bu model, sirketin sikayete yaklasim ve sikayete getirdigi telafi cabalarinin
tiikketicilerin adalet algilari ve memnuniyetleri iizerindeki etkisini agiklamaya
calisacaktir. Model cercevesinde toplam sekiz hipotez test edilecektir. Farkli
kiyaslama diizeylerinin/referans noktalarmmin algilanan telafi adaleti ve sikayet
sonrasi tiiketicilerin davraniglar1 iizerindeki etkisi ile ilgili bu sekiz hipotez test

edilirken deneysel bir serim yapilacaktir.

Farkli kiyaslama diizeylerinin, sikayetin ¢Oziimiiniin yeterliligini belirlemedeki
giiciinii kavrayabilmek i¢in tiiketicinin referans noktasi olarak aldigi, ayni durum
karsisinda bagka tiiketicilere 6nerilen ¢oziimler manipiile edilmektedir. Bu ¢alismada
kullanilacak olan deneysel serim ayni zaman doneminde dort deney ve bir kontrol
grubunda yapilan gozlemlerden olusacaktir. Dort deney grubu, etkisi Olgiilmek

istenen kiyaslama diizeyinin farkli derecelerdeki etkisine ekspoze edilecektir.

Her ne kadar bireyler bu bes farkli gruba tesadiifi olarak atanacak olsa da,
manipiilasyonlarin bireyin tutum ve davranmislar1 iizerindeki etkisini anlayabilmek
icin bu bes grubun gerek demografik 6zellikleri gerekse de sikayet Oncesi tutum ve
davraniglart acisindan homojen olmasi1 gerekmektedir. Bundan dolayi, tiiketicilerin
hem sikayet oncesi sirkete karsi tutum ve yargilart hem de tiiketicilerin sikayet etme
eylemine kars1 tutum ve yargilar ile ilgili gelistirilen yedi 6neri (Pia.b, P2ab, P3ab, ve
P4) hipotezler test edilirken kontrol altinda tutulacaktir. Bagka bir deyisle, telafinin

algilanan adaleti ve sikayet sonrasi tiiketicilerin davranislar1 tizerindeki etkisi test
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edilirken deney ve kontrol gruplarindaki cevaplayicilarin sikayet oncesi firmaya ve

sikayet etme eylemine karsi tutumlarinin homojenlik gostermesi gerekmektedir.

Unutmamak gerekir ki tiiketicilerin sikayet davraniglarinin ve sikayet telafisinden
memnuniyetlerinin  bircok  belirleyicileri bulunmaktadir. Fakat biitin bu
belirleyicileri tek bir arastirma modeli i¢cinde test edebilmek pek miimkiin degildir.
Bu arastirmada sinirli sayida belirleyici kullanilmasi bu arastirmanin kisidi olarak

goriilebilir.
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Bolum 3

Kiyaslama Diizeyinin Sikayet Telafisinin Algilanan Adaleti ve
Sikayet Sonrasi Tiiketici Davramsi Uzerindeki Etkisini Arastirmaya

Yonelik Modelin Test Edilmesi: Deneysel Bir Arastirma

00 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000

3.1. Arastirmanin Metodolojisi

Deneysel serim ile nedensel iliskileri test edebilmek miimkiin oldugundan, sikayet
telafisinin tiikketici memnuniyeti ve davraniglan iistiindeki etkisini anlayabilmek i¢in
literatiirde yapilan calismalarda deneysel yontemlere de bagvurulmaktadir (Resnik ve
Harmon, 1983; Fisk ve Young, 1985; Oliver ve DeSarbo 1988; Gilly, Stevenson, ve
Yale, 1991; Blodgett, Hill, ve Tax, 1997; Boshoff, 1997; Morel, Poiesz, ve Wilke,
1997; Smith, Bolton, ve Wagner, 1999; McCollough, Berry, ve Yadav, 2000). Bu

calismada, Kiyaslama Diizeyi Teorisinin sikayet telafisinin algilanan adaleti (tatmin
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ediciligi) ve sikayet sonrasi tiiketicilerin davraniglar ustiindeki etkisini test
edebilmek icin arastirmaciya sagladigi kontrolden dolayr metodoloji olarak senaryo
teknigine dayali deneysel yontem secilmistir. Senaryo teknigine dayali deneysel
yontem, kiyaslama diizeyinin etkisini test edebilmek i¢in gerekli olan kiyaslama
diizeyi manipiilasyonlarinin yapilmasimi kolaylastiracagindan bu arastirmada anket

yontemi yoluyla veriler toplanarak deneysel bir arastirma yapilacaktir.

Senaryo yoOnteminin, diger yoOntemlerde oldugu gibi, bazi avantajlar1 ve
dezavantajlar1 bulunmaktadir. Bu metodun en o©nemli avantaji, arastirmaciya
degiskenleri kontrol etme imkan1 sagladig: gibi yapilmasi zor ve pahali olan degisken
manipiilasyonlar1 daha kolay olarak kurgulanmakta ve uygulanmaktadir. Boylelikle
senaryo yontemi saha arastirmalarina 6zgii baz1 zorluklar1 (zaman ve maliyet gibi)
azaltmaktadir. Deneysel yaklasim, arastirma modeli i¢cindeki bagimsiz degiskenleri
kontrol etme imkani sagladigi gibi arastirma modelinin disindaki degiskenlerin

etkilerini engelleme sansini da vermektedir.

Tiiketici sikayetleri ile ilgili yapilmis olan caligmalarin biiyiik bir kismi belli bagh
birka¢ iiriinkategorisinde degisik durumlar/olaylar karsisinda tiiketicilerin vermis
oldugu tepkiler iizerine odaklanmis olup anketi cevaplayanlardan gec¢miste
yasadiklar1 deneyimleri amimsamalari ve bu deneyime dayanarak sorular
cevaplandirmalar1 istenmistir. Bu yontemin en Oonemli avantaji ise sikayete neden
olan deneyim, anketi cevaplayan kisinin basindan gecmis bir olay oldugu icin
cevaplayicinin konuya yabanci olmamasidir. Fakat bu yaklasimda cevaplayicinin
hafizas1 ve olay1 hatirlama yetenegi on plana ¢ikmaktadir. Hafiza yanilmalar veya
olayr net hatirlayamamaktan dolayr cevaplayicinin verecegi tepkiler de gercegi
yansitmayabilir. Oysaki, senaryolarin kullanimi animsamaya dayali tiim anketlerin
ortak 0Ozelligi olan hafiza yamlmalarinin yol actigi sorunlart da ortadan

kaldirmaktadir.

Anketi cevaplayanlardan gec¢miste yasadiklart deneyimlere dayanarak sorulari
cevaplandirmalar1 istendiginde onceki deneyimlerden edinilmis olan olumlu veya
olumsuz yargilar, gecmiste yasanilan olaylar ve gecmiste yasanilan olaylarin 6nemi

bireyler arasinda degiskenlik goOsterecektir. Bireyler arasindaki bu farkliligin
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cevaplayicilarin  sorular1  yamitlarken verecekleri tepkileri de etkilemesi
beklenmektedir. Singh (1990a:66) ise arastirmanin dizayninin olusumunda
tiikketicinin Kk kategorisine ait iiriin ile ilgili spesifik bir j olayinda nasil bir x tepkisi
verebilecegi ile ilgili verilerin toplanmasi gerektiginin altim1 cizmistir. Ciinkii,
yasanilan hos olmayan deneyimin veya olayimn spesifik ozellikleri (problemin ne
oldugu, ne kadar ciddi oldugu gibi), iiriiniin ne oldugu ve kisi i¢cin 6nemi gibi bilgiler
kisinin verecegi tepkileri etkileyebileceginden bu tiir bilgileri toplamak ¢ok onem
tasimaktadir. Halbuki senaryo tekniginde cevaplayicilar sorulari gegmiste yasadiklari
deneyime dayanarak degil de spesifik bir olay1 temel alarak cevaplandirmaktadir.
Senaryo tekniginde, ankete katilan tiim cevaplayicilara hosa gitmeyen bir deneyimi
anlatan standart senaryo veya senaryolar verilmektedir. Boylece, cevaplayicilarin
farkli olaylar karsisindaki tepkilerinin yerine standart bir olay karsindaki verecekleri

tepkiler inceleneceginden bireyler arasinda daha dogru bir kiyaslama yapilabilir.

Ote yandan, senaryo tekniginin en biiyiik eksikligi ise dogal bir deneysel yontem
olmamasidir. Tepkilerin gozlemlenecegi ortamin dogal olmamasi nedeniyle
arastirmaya katilanlarin gercek bir olay karsisinda verecekleri tepkiler ile yaratilan
durum karsisindaki tepkilerinin farkli olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu problemi en
aza indirgemek icin, arastirma siirecinde katilimcilarin soz konusu lriine asina
olmalar1 saglanmali ve kullanilacak senaryolarin miimkiin oldugunca ger¢ekgi olarak
hazirlanmas1 gerekmektedir. Boylece anketi cevaplayanlarin kendilerini anlatilan

olay1 yasiyormus gibi hissetmeleri saglanabilir.

3.1.1. Arastirmanin Deneysel Serimi

Deneysel serimler, dis degiskenlerin etkilerini kontrol ederek alternatif eylem
seceneklerinin sonuglarim1 belli bir bagimhi degisken iizerinde Ol¢gmek amaciyla
gelistirilen serimlerdir (Kurtulus, 2004: 317). Deneysel serimler, arastirmacinin
deneye miidahalesine gore dogal ve kontrollii deneyler olmak iizere iki ayr1 grupta
ele alinabilir. Dogal deneysel serimler, arastirmacinin yalnizca gézlem veya 6l¢cme

islemini yaptig1 deneysel serimlerdir. Kontrollii deneysel serimler ise, aragtirmacinin
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gozlem veya Olgme islemi yaninda neden degiskenlerinden en azindan birini
degistirdigi ve denekleri deney ve kontrol gruplarina tesadiifi olarak dagittig

deneysel serimlerdir (Kurtulus, 2004: 318-324).

Aynmi zaman doneminde farkli gruplart iceren deneysel serimler esas olarak ayni
zaman doneminde birden fazla deney grubunda yapilan gbzlemlerden olusmaktadir.
Her bir deney grubu etkisi Olciilmek istenen uyaricinin farkli derecelerdeki etkisine

ekspoze edilir (Kurtulus, 2004: 322). Simgesel olarak asagidaki gibi gosterilir:
X O

X2 O

Xn On

Yukaridaki simgesel ifadede “X” deneye katilanlarin etkisi Olciilmek veya
gozlenmek istenen bir uyaricidan etkilenmelerini; O ise arastirmacinin yaptigi
Olcme/gozlemi ifade etmektedir. Bu serimde en biiyiik gegersizlik kaynagi gecmisin
etkisidir. Farkli deney gruplarinda deney dis1 faktorlerin etkisi farkli olabileceginden
gecmisin etkisi 6nemli bir gecersizlik kaynagidir. Ote yandan, bu serim tiiriinde
olgunlagsma ve test etkileri oldukca diisiik diizeydedir. Test sonrasi kontrol gruplu
deneysel serimde ise denekler tesadiifi (R) olarak deney ve kontrol gruplarina atanir
ve her iki grupta yalnizca test (X) sonrast 6lgcme yapilir. Test sonras1 kontrol gruplu

deneysel serim simgesel olarak asagidaki gibi gosterilebilir:
R X O
R 0,

Deney grubunda elde edilen 6l¢gme sonuglari ile kontrol grubunda elde edilen 6l¢cme
sonuglart karsilastirildiginda etkisi Olgiilmek istenen olay veya uyaricinin etki
derecesi hakkinda bir yargiya varilabilir. Bu serimi uygulamada dikkat edilmesi
gereken en Onemli nokta ise deneklerin tam tesadiifi se¢iminin saglanmasi ve iki

grubun karsilastirilabilir olmasidir (Kurtulus, 2004: 325-326).
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Bu calismada, Kiyaslama Diizeyi Teorisinin sikayet telafisinin algilanan adaleti
(tatmin ediciligi) ve sikayet sonrasi tiiketicilerin davraniglar iistiindeki etkisini test
edebilmek icin kontrollii deneysel serim yapilmaktadir. Farkli kiyaslama (referans
noktasi) diizeylerinin, sikayetin ¢oziimiiniin yeterliligini belirlemedeki giiciinii
kavrayabilmek icin tiiketicinin referans noktasi olarak aldigi, aynt durum karsisinda

bagka tiiketicilere Onerilen ¢oziimler manipiile edilmektedir.

Bu calismada kullanilacak olan deneysel serim ayni zaman doneminde dort deney ve
bir kontrol grubunda yapilan gozlemlerden olusmaktadir. Dort deney grubu, etkisi
Olciilmek istenen kiyaslama diizeyinin farkli derecelerdeki etkisine ekspoze
edilecektir. Denekler tesadiifi (R) olarak deney ve kontrol gruplarina atanacak ve
yalnizca test (X) sonrasi 6lgme yapilarak deney gruplarindan elde edilen 6lgme
sonuglar1 ile kontrol grubundan elde edilen 6lcme sonuclar1 karsilastirilarak etkisi
Olciilmek istenen kiyaslama diizeyinin etki derecesi hakkinda bir yargiya
varilabilecektir. Ankete katilanlar deney ve kontrol gruplarina tesadiifi olarak
atanmaktadir. Boylelikle, deney dis1 birakilan degiskenlerin neden oldugu farklar
kontrol edilmis olacagi gibi gecersizlik kaynaklarindan biri olan secim etkisi ortadan
kaldirilmis olacaktir. Bu arastirmada kullanilacak deneysel serim simgesel olarak

asagidaki gibi gosterilir:

1. Deney Grubu: R X; Oy
2. Deney Grubu: R X; O
3. Deney Grubu: R X3 O3
4. Deney Grubu: R X4 Oy
Kontrol Grubu: R Os

Bu arastirmanin modelinde sikayet Oncesi tiiketicilerin firmaya ve sikayet etme
eylemine kars1 tutumlarinin, sikayet telafisinin algilanan adaletini ve sikayet sonrasi
tiikketici davraniglarim etkiledigi Pj,.b, P2ab, P3ab, ve P4 Onerileri ile varsayilmaktadir.
Bundan dolay1 bu ¢alismada farkli kiyaslama diizeylerinin, telafinin algilanan adaleti

ve sikayet sonrasi tiiketicilerin davraniglar1 {izerindeki etkisini test ederken deney ve
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kontrol gruplarindaki cevaplayicilarin sikayet Oncesi firmaya ve sikayet etme
eylemine kargi tutumlarinin homojenlik gostermesi gerekmektedir. Bundan dolay:
denekler tesadiifi (R) olarak deney ve kontrol gruplarina atanacaktir yani her bir

cevaplayiciya tesadiifi olarak bes senaryodan birisi verilecektir.

Kontrol grubuna tesadiifi olarak atanan katilimcilar kendilerine verilen bir numarali
senaryoyu okuyacaklardir. Bu senaryoda anlatilan olayda, tiikketicinin yasadigi sorun
ile ilgili sikayette bulunmasi ve sirketin bu sikayete yaklasimi ve getirdigi ¢oziimden
bahsediliyor olacaktir. Fakat anketi cevaplayanlara, referans noktasi olarak
alabilecekleri bagka bir alternatif ¢oziim Onerisi verilmeyecektir. Kisaca kontrol
grubundaki katilimcilara, senaryoda anlatilan olayin telafisinin yeterliligini/adaletini
kiyaslayabilecekleri bagka bir firma tarafindan benzer deneyimi yasayan bagka bir

tiikketiciye Onerilen ¢6ziim 6rnegi verilmemektedir.

Birinci, ikinci, {igiincii ve dordiincii deney gruplarina tesadiifi olarak atanan
katilimcilar sirasityla kendilerine gosterilen iki, iic, dort ve bes numarali senaryolari
okuyacaklardir. Kontrol grubuna verilen bir numarali senaryoda anlatilan olay higbir
degisiklik yapilmadan iki, {i¢, dort ve bes numarali senaryolarda da aynen
verilecektir (tiiketicinin yasadigl sorun ile ilgili sikayette bulunmast ve sirketin bu
sikayete yaklasimi ve getirdigi ¢Oziim). Fakat deney gruplarina verilecek olan
senaryolarda, cevaplayicilarin referans noktasi olarak alabilecekleri baska bir
alternatif ¢oziim Onerisi de yer alacaktir. Boylelikle katilimcilar, anlatilan olayda
tilketiciye sikayetinden sonra verilen telafinin yeterliligini/adaletini (kiyaslanan
performans) benzer deneyimi yasayan bagka bir tiiketiciye baska bir firma tarafindan
verilen telafi ornegi ile kiyaslayabileceklerdir. Bahsedilen dort deney grubunda,
tiikketicilerin referans noktasi olarak alacagi kiyaslama diizeyleri manipiile edilecegi
icin her bir deney grubuna okutulan senaryoda anlatilan olay sabit tutulacak, sadece

bagka bir tiiketiciye Onerilen ¢oziim 6rnegi farklilik gosterecektir.

Iki numarali senaryoda kiyaslanan performans referans noktasinin performansinin
iistiinde tutulmustur. U¢ numarali senaryoda ise referans noktasinin verdigi telafi ile
kiyaslanan sirketin verdigi telafi aynm tutulmaktadir. Yani, tic numarali senaryo i¢in

bir esitlik s6z konusudur. Dort numarali senaryoda ise kiyaslanan performans,
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referans noktast olarak alinan performansin altinda kalmaktadir. Sira besinci
senaryoya geldiginde ise kiyaslanan performans referans noktast olarak alinan
performansin, dort numarali senaryoya kiyasla, daha da altinda kalmaktadir. Baska
bir deyisle referans noktasi olarak alinan telafi, dort numarali senaryoda kiyaslanan
telafiden iyi; bes numarali senaryoda ise referans noktasi olarak alinan telafi

kiyaslanan telafiden cok daha 1yi olacak sekilde hazirlanmistir.

3.1.2. Senaryolarin Gelistirilmesi

Aragtirma hipotezlerinde Onerilen iliskilerin test edilebilmesi i¢in ankete katilan
cevaplayicilara, hipotetik olarak gelistirilen senaryolar sunulmus ve boyle bir
durumda nasil davramilmasi gerektigi ile ilgili sorular sorularak cevaplayicilarin
tepkileri anlasilmaya calisilmistir. Bu calismada kullanilan senaryolarin miimkiin
oldugunca gercek¢i olabilmesi icin 0zen gosterilmistir. Katilimcilarin senaryoda
sikayet konusu olan hizmete/iiriine yabanci olmamalar1 i¢in kredi karti senaryoda

sikayet konusu edilen iiriinolarak secilmistir.

Kredi kartlar, tiiketicilerin en ¢ok sikayette bulunduklari iirlinlerden biridir. Federal
finansal diizenleyicilere gelen sikayetler arasinda kredi kartlar1 hakkindaki sikayetler
birinci sirada yer almaktadir (Federal Reserve Board, 2000). Ulusal Tiiketici
Aracilart  Birligi Yonetimi ve Amerikan Tiiketiciler Federasyonu (National
Association of Consumer Agency Administrators and the Consumer Federation of
America) tarafindan agiklanan listede kredi ve bor¢ verme ile ilgili sikayetler
tiikketicilerin en cok sikayette bulundugu ilk bes sikayet kategorisinden biri olarak

gosterilmistir NACAA, 2000).

Teknolojide saglanan gelismeler, banka kartlar1 ve kredi kartlarinin diinyadaki
gelisime paralel olarak Tiirkiye’de kullanimini yayginlastirmaktadir. Bu yiizden,
tiikketici sikayet davranisi lizerine yapilan bir ¢alismada, kredi kartlarin1 konu olarak
ele almak uygun goriilmektedir. Bankalar arasi Kart Merkezi’nin vermis oldugu
istatistiklere gore Tiirkiye’de 1999 yilinda kredi kart sahibi 10,045,643 kisi var iken,
2004 yilina geldigimizde kredi kart sahibi 26,681,128 kisiye ulasmistir.
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Ote yandan, 1999 yilinda kredi kartlarinm yurti¢i kullanim cirosu 5,315 YTL iken
2004 yilinda bu rakam 65,688 YTL olmustur. Islem hacmindeki bu biiyiik artis kredi
kart sektoriiniin hizli ylikselisinin onemli bir gostergesidir. Kredi kart1 kullananlarin
sayis1 ve yapilan harcamalardaki artig, bankalar arasinda rekabete de yol agmaktadir.
Rekabet ile birlikte kredi kartlar1 taksit yapan, kredi veren, yapilan harcamalar
karsiliginda kart hamillerine karsiliksiz mal ve hizmet imkanm saglayan, sigorta ve

benzeri hizmetleri veren araclar haline doniismiistiir.

Banka ve kredi kartlarina iligkin olarak iilkemizde kabul edilmis bir yasa mevcut
olmadigindan, kart ¢ikaran kurulus, liye isyeri ve kart hamili arasindaki iliskiler
genellikle, Bor¢lar Kanununa, Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda 4077 sayili kanuna,
Tiirkiye Bankalar Birliginin 3.8.1990 tarih ve 924 sayih “Kredi Karti
Uygulamalarma Iliskin Mesleki Tanzim Karar1 Tebligi” ile 25 Eyliil 1996 tarih ve
998 sayili “Bankalarin Tiiketici Kredisi Uygulamasinda Yiikiimlii Olduklar: ilkeler

~

ve Kosullar Tebligi” hiikiimlerine gore yiiriitiilmektedir.
Kredi karti sektortiniin saglikli gelisimi i¢in:

» Taraflarin hak, ylikiimliiliik ve sorumluluklarinin belirlendigi
» Kartlarin kullanimina iligkin genel islem sartlarinin hiikiim altina alindigi
= Sistemde yer alan kuruluslarin denetiminin genel cergevesinin ¢izildigi

» Kanun kapsamindaki kuruluslarin ve ilgili kamu kuruluslarinin kendi aralarindaki
bilgi aligverisinin esaslarinin belirlendigi

» Tiiketici haklarinin giivence altina alindig1

= Ispat yiikiimliiliigiiniin agikliga kavusturuldugu

= Ve ilgili su¢larin ve cezalarin belirlendigi

banka kartlar1 ve kredi kartlar1 kanununun yasalagsma siirecinin baslatilmasi

Bankacilik Denetleme ve Diizenleme Kurulu’nun (BDDK) diizenledigi banka

kartlar1 ve kredi kartlari kanunu tasarisi taslagimin genel gerekgesine gore bir

zorunluluk haline gelmistir (BDDK, Banka kartlar1 ve kredi kartlar1 kanunu tasarisi
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taslaginin genel gerekcesi). Sektorde karsilasilan sorunlar da dikkate alinarak BDDK
12 kisim, 52 madde ve 4 gecici maddeden olusan kanun tasarisi taslagi hazirlamis ve
Tiirkiye Biiyiikk Millet Meclisine sunmustur. Mart 2005 itibariyle Tiirkiye’de kredi
kartlarinin isleyisine dair heniiz bagimsiz bir kanun bulunmamakla beraber
BDDK’nin hazirlamis oldugu Banka kartlar1 ve kredi kartlar1 kanunu tasarisi taslagi

Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi’nin giindeminde bulunmaktadir.

Ote yandan, giiniimiizde 6zellikle de metropollerde yasanan ve sayisi hizla artan
kapka¢ ve hirsizlik olaylari, medyanin da bu konuya verdigi onem sonucunda,
kamuoyunun dikkatini ¢cekmekte ve cogunluk bir giin kendilerinin veya yakinlarinin
boyle bir olay ile karsilasabileceklerinden dolay: tedirginlik yasamaktadirlar. Kapkag
ve hirsizlik olaylarinin giiniimiizde yaygin olarak yasaniyor olmasi gerceginden yola
cikarak senaryoda cantasi ile birlikte kredi kartin1 da caldiran bir kisinin basindan

gecen olaylardan bahsedilmektedir.

Tiirkiye’de, kredi kartlarinin kullaniminda ilgili taraflarin hak ve yiikiimliiliiklerinin
saptanmasinda yasal alt yapinin yetersizligi ve kredi kartlarinin kullanimindan dogan
sorunlarin giderilmesinde yetkili mercilerin agikliga kavusturulmamis olmasindan
kaynaklanan yasal altyapidaki eksiklikler, bankalarin kredi karti miisterilerine adil
olmayan uygulamalar yapmalarina da neden olmaktadir. Bundan dolay1, kredi kart
calinmast ve kaybolmasi durumunda uygulanan prosediirler bankadan bankaya
farklilik gostermektedir. Kredi kart1 calinma ve kaybolmasi ile ilgili yasa
olmadigindan, boyle bir durumla ilgili sorun yasayan bir tiiketici bankanin kendisine
onerdigi ¢Oziimiin adaletini ve yeterliligini bir referans noktasi alarak kiyaslama
ihtiyaci duyabilmektedir. Benzer problemleri yasayan bagska tiiketicilere baska
bankalarin getirdigi ¢oziimlerle (referans alinan bankanin sikayeti ¢coziimleme ve ele
alma performansi) tiiketicinin kendisine getirilen ¢oziim (kiyaslanan bankanin
sikayeti coziimleme ve ele alma performansi) kiyaslanarak ¢oziimiin
adaleti/yeterliligi konusunda bir yargiya varilabilir. Dolayisiyla, kredi kart1 ¢alinmasi
konulu sikayetin bu arastirma c¢ercevesinde incelenmesi calismanin amaci i¢in de

uygun olacaktir.
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Senaryoda anlatilan olaymn yasanmisligini daha da inandiric1 kilmak i¢in senaryoda
yasanan hirsizlik olaymnin polis kayitlarina gectigi de her bir senaryonun basinda
belirtilmistir. Senaryo kurgulanirken yasanmis hikayelerden yararlanilmastir.
Tiiketicilerin sikayetlerini yayimnlayan ve bu sikayetleri ilgili firmalara ileterek ¢coziim
arayan web sitelerine kredi karti ¢alinma ve kaybolmasi ile ilgili yazilmis olan
sikayet mektuplarindan ve bu sikayetlere getirilen ¢oziimlerden yararlanilarak bes

farkli senaryo iiretilmistir (Senaryolar i¢in bakiniz Ek 1).

Senaryolarda, Banu Hanim’in ve arkadasinin ciizdanlarinin calinmasiyla sonucu
yasadiklar1 deneyimden bahsedilmektedir. Banu Hanim ve arkadasi c¢antanin
calindigini fark ettikleri anda polise basvurduklar: gibi clizdanlarinda bulunan kredi
kartlar i¢in ilgili bankaya calint1 bildirimini yaparlar. Olay1 fark edip kartlarini iptal
ettirene kadar arada gecen kisa siirede hirsizlar Banu Hanim’in ve arkadasinin kredi
kartlarindan harcama yaparlar. X Bankasmna ait Banu Hamim’in kredi kartindan
toplam 1 milyar 650 milyon liralik harcama yapilmistir. Banu Hanim X bankasina
kendisine ait olmayan harcamalarin iptal edilmesi i¢in bagvurur. Sikayetine cevaben
X Bank, Banu Hanim’dan bu paray1 yatirmasi gerektigi daha sonra yapilacak
incelemelerde hakli olmasi halinde paranin iade edilecegi sdyler. Harcamalara ait
yapilan aligveris sliplerindeki imzalarin Banu Hanim’a ait olmadiginin anlasilmasi
tizerine 700 milyon lira geri iade olarak hesaba yatirilir. Banu Hanim geri kalan 950
milyon liranin da hesabina yatacagini bekler ancak bir 6deme olmayinca durumu
miisteri temsilcisine aktarir. Miisteri temsilcisi geri kalan kisim ile ilgili harcamalarin
bankaya calinti bildiriminden ©Once yapildigi icin sigorta kapsaminda olmadigini

dolayisiyla herhangi bir 6demenin yapilamayacagin1 ve konunun kapandigini soyler.

Banu Hanim’in kredi kartinin calinmasi sonrasinda kendi imzasi olmayan
harcamalarin iptalini istemek i¢in sikayette bulunmasi sonucunda bankasi X’in Banu
Hanim’in sikayetine yaklasim performansinin ve sikayetine getirdigi ¢Oziimiin
(telafinin) anlatildig1 bu olay bes senaryonun hepsinde hicbir degisiklik yapilmadan
oldugu gibi verilmektedir. Iki, iic, dért ve bes numarali senaryolarda, Banu Hanim’1n
X Bank ile yasadig1 sorunun yam sira, ayni olayda kredi kartini caldiran Banu

Hanim’in arkadasinin, imzas1 olmayan harcamalarin iptalini istemek i¢in sikayette
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bulunmas: sonucunda bankas1 Y nin sikayetine yaklasiminin ve sikayetine getirdigi
coziimiin anlatildigr bir alternatif ¢oziim Ornegi de (referans) verilmektedir. X
Bank’in Banu Hanim’a sikayeti sonrasi getirdigi ¢cOziimiin yeterliliginin/adaletinin
kiyaslanabilmesi i¢in verilen bu alternatif Ornekler bu dort senaryoda farklilik

gostermektedir.

Iki numarali senaryoda verilen alternatif ¢oziim orneginde (Banu Hanim’in
arkadasina bankas1 Y tarafindan sikayetine getirilen ¢6ziim), Banka Y yapilmis olan
harcamanin sigorta kapsaminda olmadigindan dolayr harcamalarin tiimiinii Banu
Hanim’in arkadasinin 6demekle yiikiimlii oldugu belirtilmektedir. Bu senaryoda
sikayeti ¢coziimleme performansi kiyaslanan Banu Hanim’in bankasi X’in getirdigi
¢Oziim, referans noktast olarak alinan Banu Hanim’in arkadasina Bank Y’nin
getirdigi ¢Oziimden distiin olarak hazirlanmistir. Baska bir deyisle kiyaslanan

performans referans noktasininkini asmaktadir.

Uc numarali senaryoda ise verilen alternatif ¢oziim drneginde, alisveris sliplerindeki
hicbir imza Banu Hanim’in arkadasina ait olmamasina ragmen, Bank Y (referans
noktasi olarak alinan banka) 900 milyonluk yapilmis olan harcamanin sadece 350
milyonluk kismini iade etmis ve geri kalan 550 milyonluk harcamanin bankaya
calinti bildiriminden ©nce yapildig1 icin sigorta kapsaminda olmadigindan 550
milyonluk harcamayr Banu Hanmim’in arkadasinin 6demekle yiikiimlii oldugu
belirtilmektedir. U¢ numarali senaryoda performans: kiyaslanan banka (Banu
Hanim’in bankasi) ile referans noktasi olarak alinan bankanin (Banu Hanim’in
arkadasinin bankasi) sikayete getirdikleri ¢6ziim performansinda bir esitlik s6z
konusudur. Bu senaryoda iki bankanin benzer durumda olan iki farkli tiiketicinin
sikayetlerine getirdigi ¢oOziimler kiyaslandiginda bankalarin bu sikayetlere

yaklasimlarinin benzer oldugu goriilmektedir.

Dort numarali senaryoda anlatilan alternatif ¢6ziim Orneginde, Banu Hanmim’in
arkadas1 kendisine ait olmayan 900 milyonluk harcama icin itirazin1 yapar yapmaz,
Y Bankasi Banu Hanim’in arkadasimi arayip gecmis olsun dileklerini ilettikleri ve
sliplerdeki imzalar ona ait olmadigindan yapilan 900 milyon liralik harcamanin

tiimiiniin silindigi belirtilmektedir. Bu senaryoda referans noktasi olarak alinan Bank

93



Y’nin sikayeti ele alma performansi, kiyaslanan Banu Hanim’in bankasinin
performansim1 agmaktadir. Baska bir deyisle, kiyaslanan performans referans

noktasinin altinda kalmaktadir.

Bes numarali senaryoda ise verilen alternatif ¢6ziim orneginde, Banu Hanim’in
arkadasi kendisine ait olmayan 900 milyonluk harcama i¢in itirazin1 yaptiktan sonra
Y Bankas: Banu Hanim’in arkadasini arayip gecmis olsun dileklerini ilettikleri ve
sliplerdeki imzalar ona ait olmadigindan yapilan 900 milyon liralik harcamanin
timiinitin  silindigi, ayrica bu yasadig1r {iiziicii olaydan otiirii 6deme zorlugu
yasayabilecegi goz Oniine alarak eski bor¢ ve taksitlerini de iki ay kadar
erteleyebilecekleri belirtilmektedir. Dort numarali senaryoda oldugu gibi bes
numarali senaryoda da referans noktasi olarak alinan Bank Y’nin sikayeti ele alma
performansi, kiyaslanan Banu Hanim’in X Bankasinin performansini asmaktadir.
Fakat bes numarali senaryoda referans noktasinin performans diizeyi, dort numarali
senaryodaki referans noktasinin performans diizeyini asmaktadir. Kisaca, bes
numarali senaryoda referans noktasinin verdigi telafinin, dort numarali senaryoda
verilen referans noktasinin telafisi ile kiyaslandiginda daha iistiin oldugu

goriilmektedir.

Ote yandan, kontrol grubu icin hazirlanan bir numarali senaryoda, anketi
cevaplayanlara referans noktasi olarak alacaklar1 ve buna goére X Bank’in Banu
Hanim’in  sikayetine  getirdigi  ¢Oziimiin  (telafinin) ve  yaklasimin
adaletini/yeterliligini kiyaslayabilecekleri alternatif ¢oziim 6rnegi sunulmamaktadir.
Bir numarali senaryoda sadece tiim senaryolarda standart olarak anlatilan Banu
Hanim’in kredi kartinin ¢alinmasi sonrasinda kendi imzasi olmayan harcamalarin
iptalini istemek i¢in sikayette bulunmasi sonucunda bankasi X’in Banu Hanim’in

sikayetine getirdigi coziimiin anlatildig1 olaya yer verilmektedir.
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3.1.3. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket
sorulart 6nceden belirlenerek (structured questionnaire) hazirlanmistir. Senaryolari
ve anket sorularin1 daha gercekci ve daha iy anlasilir yapmak amaciyla oncelikle tez
izleme jiirisinde bulunan Ogretim {iiyeleri tarafindan incelemesi yapildiktan sonra
isletme alaninda doktorasini alan ve hala doktorasini siirdiirmekte olan 12 kisi ile
anket sorular1 ve senaryolar On testten gecirilmis ve yapilan Oneriler dogrultusunda
gerekli diizeltmeler yapilmistir. Ayrica, kredi karti terminolojisinin dogru
kullanilmasin1  saglamak amaciyla bankacilik sektoriinde calisan  konunun
uzmanlarina damisilmis ve fikirleri alinmistir. Boylelikle, cevaplayicilar tarafindan

anket sorularinin yanlig yorumlanmasinin 6niine gecilmeye calisilmistir.

Anket girig, senaryo, ve sorular olmak iizere ii¢ kistmdan olusmustur. Anketin giris
boliimiinde katilimcilardan sorular1 cevaplandirirken oncelikli veya diger bankalara
gore daha yogun olarak calismay1 tercih ettikleri bankay1 esas almalar istenmistir.
Giintimiiz kosullarinda bireylerin birden fazla banka ile calistiklar1 bilindiginden
sorularin cevaplanmasi sirasinda bireylerin bir karisiklik yasamamasi icin, anketin
giris bolimiinde ilk once birincil/Oncelikli bankanin tanimina yer verilmis ve
cevaplayicilardan sorular1 cevaplandirirken birincil/6ncelikli bankalarini baz almalari

ozellikle vurgulanmaistir.

Anket sorular1 da iki gruba ayrilmistir. Birinci gruptaki anket sorulari

cevaplayicilarin:

» demografik bilgilerini

= sikayet Oncesi birincil/Oncelikli bankalar ile ilgili tutum ve davranislarini
= sikayette bulunmaya yonelik tutum ve egilimlerini

belirlemeye yonelik hazirlanmustir. Ikinci grup anket sorularma gecmeden ©nce
cevaplayicilara hazirlanmis olan bes senaryodan biri tesadiifi olarak verilmistir.

Senaryoda anlatilan olayin inandiriciligini daha da arttirmak icin anlatilan olayin
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polis tutanaklarina gectigi de belirtilmistir. Senaryolar verildikten sonra ikinci grup
anket sorularinda cevaplayicilara, senaryoda anlatilan olayr yasamis olan Banu
Hanim’in bu durum karsisinda tutumunun ne olacagi, nasil davranacagi ve ne

yapmasi gerektigi ile ilgili sorular sorulmustur.

Ikinci grup anket sorularinda cevaplari toplarken dolayli haberlesme tiirii olan
“lglincti kisi teknigi” kullamilmistir. Bu teknikte cevaplayicilardan 6grenilmek
istenen sey bir iiclincii kisi kullanilarak elde etmeye calisilir. Bu teknik, anketi
cevaplayanlarin senaryoda anlatilan Banu Hanim’in yasadiklar1 hakkinda sorulan
sorulara verdikleri cevaplardan katilimcinin gercek diisiinceleri ile ilgili tahminler

yapilabilmesine imkan vermektedir.

Bu arastirmanin ana kiitlesi, internet erisimi olan tiim kredi kart kullanicilar1 olarak
belirlenmis oldugundan bu c¢alismada veri toplama aracit olarak kullanilan anket
internet iizerinden yayinlanmis ve katilimcilar sorulart dogrudan cevaplamislardir.
Internet yolu ile bilgi ve veri toplama yonteminin uygulanmasi, internet kullanimin
yayginlagsmasina paralel olarak son yillarda hizla artmaktadir. Miller ve Dickson’in
(2001: 139) gelistirdigi tanima gore internet araciyla bilgi ve veri toplama yontemi
elektronik mektup icinde gonderilen anketleri, web tabanli yapilan anketleri
(HTLM), internette on-line olarak karsilikli yapilan anketleri ve derinlemesine

miilakatlar1 icermektedir.

Internet yoluyla yapilan veri ve bilgi toplama yonteminin geleneksel veri ve bilgi
toplama yOntem ve araclarina gore avantajlart oldugu gibi dezavantajlart da
bulunmaktadir. Internet araciligi ile bilgi ve veriler hizli ve daha az bir maliyet ile
toplandig1 gibi, elektronik ortam sayesinde anket cok genis cografik alanlarda
kolaylikla uygulanabilmektedir. Elektronik ortamda hazirlanmis anketleri
cevaplandiricilara sadece bir klik ile ulastirmak miimkiin olabildiginden
arastirmacilara hiz kazandirdi1 gibi, arastirmaciyr postalama veya anketor
masraflarindan da kurtarmaktadir. Ayrica elektronik ortamda toplanan veriler
dogrudan analizi yapacak istatistiksel paket programlara (SPSS gibi) yiiklenebildigi
icin verilerin girisi icin zaman ve emek giicii harcanmamakta ve verilerin yanlis

girilmesinin de Oniine gecilebilmektedir.
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Internet ile veri toplama yOnteminin arastirmacitya sagladigi yararlardan kisaca
bahsettikten sonra, bu yontemin elestirilen yonlerine de g6z atmakta fayda
bulunmaktadir. Bu yontem, en ¢ok arastirmaya katilanlarin geneli temsil etme giicii
konusunda elestiri almaktadir. Yapilan arastirmalarda internet kanali ile toplanan
anketleri daha cok iyi egitimli, geng, iist-orta gelir grubunda olan ve teknolojiye ilgi
duyan Kkisilerin cevaplandirdigr ileri siiriilmiistir (Dibb et. al., 2001). Internet
aracilign ile toplanan anketlerde karsilasilan bir diger sorun ise Orneklemin
kapsaminin dar olmasidir, ¢iinkii internet’e erisim imkani olmayan bireylerin

arastirmanin 6rneklemine secilme ve girme olasiligi da bulunmamaktadir.

Internet araciligr ile veri toplama yOnteminin anlatilan dezavantajlari, bu
arastirmanin uyguluma konusu g6z oOniine alindiginda avantaja doniisebilir. Bu
caligmanin uygulamasi kredi kart1 kullanicilari ile yapilacagindan dolayi, Tiirkiye’de
ki tim kredi karti kullanicilar1 arastirmanin genel kapsami icgine girmektedir.
Arastirmada ana kiitle internet erisimi olan tiim kredi karti kullanicilart olarak
belirlenmisti. Internet erisimi olan kredi karti kullanicilarinin, Tiirkiye’de ki tiim
kredi kart1 kullanicilarini temsil etme giiciiniin saghikli olacagi diisiiniilmektedir.
Ciinkii Tiirkiye’de kredi kart kullanicilarinin, internet kullanicilari gibi, toplumun
geneline gore daha iyi egitimli ve orta-iist gelir grubuna ait bireyler oldugu
bilinmektedir (Kaynak ve Harcar, 2001:31). Boylece, arastirmamizin ornekleminin
icine giren internet kullanicis1 olan kredi karti sahibi bireylerin demografik
ozellikleri ile Tiirkiye genelinde kredi karti sahibi olan bireylerin demografik

ozelliklerinin Ortiisecegi diisiiniilebilir.

Internet araciligi ile veri toplama yonteminde, anket ya elektronik mektuba ek olarak
ilistirilmis dosya icerisinde cevaplayicilara gonderilebilir ya da anket bir web
sayfasinda yayinlanir ve cevaplayicilara bu web sayfasinin baglantis1 gonderilerek
katilimlar1 saglanir. Bu calismada, anket formu web sayfasinda yayinlanmis ve
katilimcilara anketin yayinlandigi web sitesi link olarak gonderilmistir. Anketin web
sayfasinda yaymlanmasinin, anketin elektronik mektup ekinde gonderilmesine gore

bir takim avantajlar1 bulunmaktadir.
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Web tabanl yapilan anketlerde cevaplayicilarin kimlikleri gizli kalmaktadir. Bundan
dolay1 cevaplayicilar sorulart cevaplandirirken gercek diisiincelerini aciklamakta bir
sakinca gormemektedirler. Ayrica anket dosya eki halinde elektronik mektup ile
yollandiginda, kullanilan bilgisayar programlarinin farkli versiyonlarindan dolayi
anket formunun goriintilenmesinde ya da formatinda problemler de
yasanabilmektedir. Halbuki, web tabanli anketlerde bdyle problemler yasanmadigi

gibi bu tip anketlerin doldurulmasi da daha kolay olmaktadir.

Web tabanli (HTLM formatli) anketlerin ii¢ ile on bes giin araliginda yayilanmasi
yeterli goriilmektedir (Bowers, 1999). Bu calismada, anket formu Istanbul

Universitesi Isletme Fakiiltesi’nin www.isletme.istanbul.edu.tr web sitesinde

12/10/2004 — 2/11/2004 tarihleri arasinda ii¢ hafta boyunca yayinlanmistir. Ankete
katilimi arttirmak icin, anketin bulundugu link c¢esitli elektronik haberlesme

gruplarina gonderilmis ve onlarin katilimlari rica edilmistir.

3.1.4. Arastirmada Kullamlan Olcekler

Bu calismada ankete katilan tiiketicilerin anketteki yargilara ne derece katilip
katilmadig saptamak ve kisilerin konu ile ilgili tutumlarimi belirleyebilmek i¢in
Likert 6lcegi kullanilmaktadir. Cevaplayicilardan kendisine verilen yargilara ne
derecede katilip ya da katilmadiklarin1 ise Olgekteki o noktayr isaret ederek
belirtmeleri istenmistir. Genelde kullanilan 5 noktali 6lgek yerine bu calismada 4
noktali katiliyorum/ katilmiyorum Likert Olgegi kullamilmaktadir. Bazen anketi
cevaplayanlar fikirlerini belirtmeye goniillii olmadiklarinda genellikle orta nokta olan
“ne katiliyorum ne katilmiyorum” ifadesini isaretleme egiliminde olmaktadirlar, bu
da merkezi egilim ve varyans Ol¢iimlerinde sapmalara sebep olabilmektedir
(Morganosky ve Buckley, 1987: 223). Bu nedenle, cevaplayicilarin ankette
kullanilan ifadeler karsisinda notr kalmalari yerine zorunlu olarak bir taraf
belirtmelerini saglamak ve cevaplayicilarin tutumlarin1 daha iyi anlayabilmek icin 4
noktal1 katiliyorum/katilmiyorum 6l¢egi kullanilmaktadir (Anket sorulari i¢in bakiniz

Ek 2).
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Her bir degisken, birden fazla (¢oklu) ifade iceren dlgekler araciligr ile olctilmiistiir.
Katilimcilarin  sikayet ©ncesi birincil/Oncelikli bankalar1 ile ilgili tutum ve

davraniglari iic yonden incelenmistir:

» Katilimcilarin birincil/6ncelikli bankalarindan genel memnuniyetleri (bankadan

memnuniyet degiskeni dokuz ifade ile 6l¢iilmiistiir)

= Katilimcilarin birincil/Oncelikli  bankalarina bagliliklari/sadakatleri (bankaya

baglilik/sadakat degiskeni yedi ifade kullanilarak ol¢iilmiistiir)

» Katilimcilarin birincil/6ncelikli bankalarinin hata yapmasi ile ilgili beklentileri
(bankanin hata yapma beklentisi ile ilgili degisken dort ifade kullanilarak

Olcitilmiistiir)

Ankete katilanlarin birincil/oncelikli bankalar1 ile ilgili tutum ve davraniglarim
(memnuniyet, sadakat ve hata yapma beklentisi) 6lgmek i¢in gelistirilen 6lgeklerin
hazirlanmasinda ilgili literatiirden (6rnegin; Ganesh, Arnold, ve Reynolds, 2000;
McCollough, Berry, ve Yadav, 2000; McMullan, ve Gilmore, 2002) faydalanildig:
gibi arastirmanin uyguluma konusunun kendine has kosullarindan dolayi, gelistirilen
bu ol¢ceklerde sadece bu arastirmaya 0zgii ifadelere de yer verilmistir. Bireylerin
sikayet Oncesi birincil/Oncelikli bankalar ile ilgili tutum ve davramiglarini 6lgmeye

yonelik kullanilan ifadelerin hepsi 4 noktali Likert 6lgegi kullanilarak dl¢tilmiistiir.

Cevaplayicilarin sikayette bulunmaya yonelik tutum ve egilimlerini 6lgmek igin
kullanilan ©lcekteki ifadeler daha ©Once bu konu ile yapilan arastirmalara
dayandirilmaktadir (6rnegin; Day, 1984; Bearden ve Oliver, 1985; Singh, 1990b;
Halstead ve Droge, 1991; Blodgett, Granbois ve Walters, 1993; Singh ve Wilkes,
1996; Blodgett, Hill ve Tax, 1997). Sikayet oOncesi katilimcilarin sikayette
bulunmaya yonelik tutum ve egilimlerini 6lgcmeye yonelik hazirlanmis olan bu 6lgek
alti ifadeden olusmakta ve ifadelerin hepsi 4 noktal1 Likert 6l¢egi kullanilarak

Olciilmektedir.

Arasgtirmaya katilanlarin sikayet oncesi tutum ve davraniglarini 6lgmeye yonelik

kullanilan olgekleri takiben anket sorulari icinde ayrica katilimcilarin demografik
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ozelliklerini (cinsiyet, yas, egitim, meslek gibi) 6grenmeye yonelik sorulara da yer
verilmistir. Birinci gruptaki anket sorular1 i¢inde cevaplayicilarin demografik
bilgilerinin toplanmasinin ve onlarin sikayet Oncesi tutum ve davramiglarini
kavramaya yonelik ol¢eklere yer verilmesinin baglica sebebi birbirinden bagimsiz
bes farkli gruba bes farkli senaryo verilecek olmasidir. Her ne kadar bu bes farkl
senaryo gruplara tesadiifi olarak atanacak olsa da, senaryolarin bireyin tutum ve
davraniglar1 iizerindeki etkisini anlayabilmek i¢in bu bes grubun gerek demografik
ozellikleri gerekse de sikayet Oncesi tutum ve davranislart agisindan homojen olmasi
gerekmektedir. Boylece katilimcilarin senaryoda onerilen ¢oziimiin algilanan adaleti
ve sikayet sonrasi tutum ve davranislar ile ilgili ifadelere verecekleri tepkilerdeki
farkliliklarin bireyler arasi farkliliklardan m1 yoksa senaryolar arasi farkliliktan m

kaynaklaniyor sorusuna cevap bulunabilecektir.

Bes farkli senaryonun ankete katilanlara verilmesinden sonra, cevaplayicilara
senaryoda anlatilan sikayete getirilen telafinin adaleti ile ilgili bes ifade verilmistir.
Sikayet telafisinin yeterliligini 6l¢gmeye yonelik hazirlanan bu 6lgek literatiirde bu
konu ile ilgili yapilmis onceki c¢alismalarda kullanilan Olceklerin bu arastirmaya
uyarlanmasi sonucu olusturulmus (Blodgett, Granbois ve Walters, 1993; Blodgett,
Hill ve Tax, 1997; Tax, Brown, ve Chandrashekaran, 1998; Smith, Bolton, ve
Wagner, 1999; McCollough, Berry, ve Yadav, 2000 gibi) ve 4 noktal1 katiliyorum/

katilmiyorum Likert 6lcegi ile ol¢iilmiistiir.

Anketi cevaplayanlardan, senaryoda anlatilan sorunu yasamis olan Banu Hanim’in
sikayetine getirilen ¢Oziimii esas alarak Banu Hanim’in sikayet sonrasi tutum ve
davraniglarinin nasil olmasi gerektigi ile ilgili ifadelere cevap vermeleri istenmistir.
Uciincii kisi teknigi kullamlmasindaki amac anketi cevaplayanlarin senaryoda
anlatilan Banu Hamim’in yasadiklari hakkinda sorulan sorulara verdikleri
cevaplardan boyle bir olay ile karsilastiklarinda cevaplayicilarin sikayet sonrasi

tutum ve davraniglarinin nasil olacagini anlamaktir.

Cevaplayicilarin sikayet sonrasi davraniglarin1 6lgmek i¢in hazirlanmis olan bu 6lgek
toplam on ifadeden olusmakta ve 4 noktali katiliyorum/ katilmiyorum Likert dl¢egi

ile dl¢tilmiistiir. Sikayet sonrasi tutum ve davranislar ile ilgili bu 6l¢ek konu ile ilgili
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yapilmig Onceki calismalarda kullanilan o©lceklerin bu arastirmaya uyarlanmasi
sonucu olusturulmustur (Warland, Herrmann, and Willits, 1975; Singh, 1988; Singh,
1990b; Blodgett, Granbois ve Walters, 1993; Singh ve Wilkes, 1996; Blodgett, Hill
ve Tax, 1997; Liu, Watkins, ve Yi, 1997 gibi). Sikayet sonras1 davranislarini 6lgmek
icin kullanilan 6lgekte tiiketicinin yeniden satin alma, firma ile iligkisini kesme, firma
aleyhine konusarak olumsuz iletisimde bulunma, firma ile ilgili ailesi ve ¢evresini
uyarma, iiclincii bir davranig bicimi olan firmaya kars1 dava agma ya da sivil toplum

orgiitlerine bagvurma gibi niyetlerini anlamaya yonelik ifadelere yer verilmistir.

Tablo 3.1 Arastirmada Kullamilan Olgeklerin Giivenirlilikleri

Olcekler - Olgekte Cronbach
¢ X Varyans Kullanilan Alpha (a)
ifade Sayis1

Bankaya .Karsl Duyulan 2882 086 9 0.882
Memnuniyet
Bankaya Kars1 Duyulan Sadakat 2.646 112 7 0.798
Hata Beklentisi 2.362 .008 4 0.732
Sikayet Etme Eylemine Kars1 2805 084 6 0792
Tutum
Algilanan Coziimiin Adaleti 1.643 .008 5 0.791
Sikayet Sonras: Tiiketici 3347 021 10 0.887
Davraniglari

Tablo 3.1’de bu arastirmada kullanilan ol¢eklerin giivenirlilik Cronbach’s Alpha
degerleri belirtilmistir. Olcegin tutarliligin1 degerlendirmede kullanilan giivenirlilik
oOlciisii Cronbach’s Alpha sayis1 0 ile 1 arasinda bir say1 olup 0.60 ile 0.70 arasindaki
degerler kabul edilebilir giivenirlilik katsayisinin alt smirini olusturmaktadir.
Cronbach’s Alpha katsayis1 0.70’den biiyiik olgeklerin giivenilir ve tutarli oldugu
sOylenebilir (Hair, et. al., 1998: 88). Dolayisiyla, bu c¢alismada kullanilan tiim
Olceklerin Cronbach’s Alpha degerleri kabul edilebilir giivenirlilik diizeyinin iistiinde

oldugu goriilmektedir.
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3.2. Arastirmanin Sonuclari

Aragtirmanin veri toplama yontemi olarak kullanilan anket 12/10/2004 — 2/11/2004
tarihleri arasinda web sitesinde yaymlanmistir. Uc haftalik siire icerisinde toplam
1210 kisi anketi cevaplandirmak iizere anketin bulundugu linke girmis olup, bunlarin
949’u anketi eksiksiz olarak doldurmuslardir. Anket sorular1 hazirlanirken bazi filtre
sorular sorulmustur. Bu filtre sorularin sorulmasindaki amac¢ ise kredi karti sahibi
olmayanlarin, finans ve bankacilik sektoriinde ¢alisanlarin, ve kredi kartin1 daha 6nce
caldiran ya da kaybedenlerin arastirmanin sonucunu etkilememesi adina arastirmaya
dahil edilmemesidir. Yukarida belirtilen ii¢ kritere gore yapilan filtreleme soncunca
eksiksiz tam olarak doldurulan 949 anketin 275’1 elenmis ve geriye 675 kullanilabilir

anket kalmistir.

3.2.1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilanlarin demografik ozellikleri Tablo 3.2’de 6zetlenmistir. Ankete
katilan 677 kisinin %41.7°si kadin, %58.3’1i ise erkektir. Katilimcilarin medeni
durumuna bakildiginda % 44’niin evli, %56’sinin ise bekar oldugu goriilmektedir.
Aragtirmaya katilan 677 kisinin yas dagilimina bakildiginda ankete katilanlarin
%90’ 1min 19-43 yas araliginda toplandig1 goriilmektedir. En ¢ok yogunlagmanin
goriildiigii yas aralign ise 24-33 yas grubudur. Bu yas araliginda katilimcilarin
%50’sinden fazlas1 bulunmaktadir. Cevaplayicilarin egitim diizeyi incelendiginde
katilimcilarin egitim diizeylerinin oldukca yiiksek oldugu agik¢a goriilmektedir.
Ankete katilanlarin % 55’e yakin kismi iiniversite mezunu iken, %40.2’si lisansiistii
egitime sahiptir. Katilimcilarinin %80’ninden fazlasimin 19-38 yas araliginda ve
%95.2’sinin Universite ve iiniversite iistii egitime sahip olmasi, ankete katilanlarin
yiiksek egitimli ve genc bir niifusu temsil ettigini isaret etmektedir ki bu da beklenen
bir sonugtur; ciinkii daha Once de belirtildigi gibi internet kullanicilarinin yiiksek
egitimli ve toplumun geneline gore daha gen¢ oldugu bilinmektedir (Dibb et. al.,

2001).
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Tablo 3.2 Arastirmaya Katilanlarin Demografik Profili

Cinsiyet

n %
Kadin 281 41.6
Erkek 394 584
Toplam 675 100.0

Medeni Durum

N %
Evli 297 44.0
Bekar 378 56.0
Toplam 675 100.0

Yas

n %
19-23 103 15.3
24-28 194 28.7
29-33 149 22.1
34-38 99 14.7
39-43 62 9.2
44-48 34 5.0
49-53 17 2.5
54-58 12 1.8
59-63 4 .6
64 ve iistii 1 .1
Toplam 675 100.0

Egitim

n %
Ortaokul 2 3
Lise 33 4.9
Universite 368 54.5
Lisansiistii 272 40.3
Toplam 675 100.0




Tiirkiye’de ki tim kredi karti kullanicilart arastirmanin genel kapsami igine
girmektedir. Arastirmanin ana kiitlesi internet erisimi olan tiim kredi Kkarti
kullanicilar1 olarak belirlenmistir. Tiirkiye’de kredi kart kullanicilarinin, internet
kullanicilar gibi, toplumun geneline gore daha iyi egitimli ve orta-iist gelir grubuna
ait bireyler oldugu da bilinmektedir (Kaynak ve Harcar, 2001:31). Bu gercekten yola
cikarak internet erisimi olan kredi kart1 kullanicilarinin, Tiirkiye’de ki tiim kredi karti
kullanicilarim1 temsil etme giiciiniin saglikli olacagi diisiiniilebilir. Ankete katilan
cevaplayicilarin da demografik ozellikleri bu bakis agisindan degerlendirildiginde,

ankete katilanlarin yiiksek egitimli ve genc olmasi sonucu siirpriz olmamastir.

Arastirmanin kapsami i¢ine sadece kredi kart1 sahibi olan bireyler dahil edilmistir.
Cevaplayicilarin sahip olduklar1 kredi kart1 sayis1 dagilimi Tablo 3.3 den goriilebilir.
Ankete katilan bireylerin %33.7’si iki, %?24.5’i {ii¢ kredi kartina sahiptir.
Katilimcilarin %22.2°si ise dort ve daha fazla kredi karti sahibidirler. Baska bir
deyisle, ankete katilanlarin %80’ninden fazlasi birden ¢ok bankanin kredi kartini

kullanmaktadir.

Tablo 3.3 Cevaplayicilarin Sahip Olduklar1 Kredi Kart Sayisi

Kredi Kart Sayis1 n %
1 132 19.6
2 227 33.6
3 166 24.6
4 75 11.1
5 ve iistii 75 11.1
Toplam 677 100.0

Aragtirmaya katilanlar her bir senaryoya tesadiifi olarak atanmistir. Boylelikle, her

gruba diisen bireylerin sosyo-demografik ozelliklerinin, sikayet 6ncesi bankaya karsi
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tutumlarinin, ve sikayet etme eylemine karsi tutumlarinin miimkiin oldugunca
homojen olmasi1 hedeflenmistir. Anket sorular1 hazirlanirken bazi filtre sorular
sorulmustur. Bu filtre sorularin sorulmasindaki amac¢ ise kredi karti sahibi
olmayanlarin, finans ve bankacilik sektoriinde calisanlarin, ve kredi kartin1 daha 6nce
caldiran yada kaybedenlerin aragtirmanin sonucunu etkilememesi i¢in arastirmaya
dahil edilmemesidir. Tamamlanmadan birakilmis anketlerin arastirma kapsami
disinda tutulmasi ve sorulan filtre sorulara gore yapilan eleme sonucunda Tablo
3.4’den de goriilebilecegi gibi her bir gruba diisen birey sayisinda esitlik
bozulmustur. Bes senaryo grubundan birine diisen (her bir hiicreye diisen)

cevaplayici sayist 125 ile 144 kisi arasinda degismektedir.

Tablo 3.4 Senaryolarin Dagilim

Senaryolar n %
Senaryo 1 140 20.7
Senaryo 2 133 19.7
Senaryo 3 133 19.7
Senaryo 4 144 21.3
Senaryo 5 125 18.5
Toplam 675 100.0

Senaryolara gore arastirmaya katilanlarin sosyo demografik ozelliklerinin
homojenlik gosterip gostermedikleri incelenmesi gereken 6nemli noktalardan biridir.
Tablo 3.5’te senaryolara gore katilimcilarin cinsiyet dagilimi, tablo 3.6’da
senaryolara gore katilimcilarin egitim dagilimi ve tablo 3.7°de ise senaryolara gore
cevaplayicilarin  yag dagilimi  verilmistir. Bu tablolardan goriilebilecegi gibi
senaryolar arasi katilimcilarin sosyo demografik o6zellikleri birbirine benzerlik

gostermektedir.
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Tablo 3.5 Senaryolara Gore Cinsiyet Dagilinm

Senaryolar
Senaryo 1 | Senaryo 2 | Senaryo 3 | Senaryo 4 | Senaryo 5 | Toplam
Kadin 52 58 56 60 55 281
(%18.5) (%20.6) (%19.9) (%21.4) (%19.6) (%100)
Erkek 88 75 77 84 70 394
(%22.3) (%19) (%19.5) (%21.3) (%17.8) (%100)
Toplam 140 133 133 144 125 675
Tablo 3.6 Senaryolara Gore Egitim Durumunun Dagilimm
Senaryolar
Egitim Senaryo 1 | Senaryo 2 | Senaryo 3 | Senaryo4 | Senaryo5 | Toplam
0 0 1 0 1 2
Orta Okul
(%0) (%0) (%50) (%0) (%50) (%100)
5 6 8 8 6 33
Lise
(%15.2) (%18.2) (%24.2) (%24.2) (%18.2) (%100)
79 72 77 74 66 368
Universite
(%21.5) (%19.6) (%20.9) (%20.1) (%17.9) (%100)
) 56 55 47 62 52 272
Lisans Ustii
(%20.6) (%20.2) (%17.3) (%22.8) (%19.1) (%100)
Toplam 140 133 133 144 125 675
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Tablo 3.7 Senaryolara Gore Yas Dagilim

Senaryolar
Yas Senaryo 1 | Senaryo 2 | Senaryo 3 | Senaryo4 | Senaryo 5 | Toplam
30 16 18 19 20 103
19-23
(%29.1) (%15.5) (%17.5) (%18.4) (%19.4) (%100)
35 37 36 48 38 194
24-28
(%18) (%19.1) (%18.6) (%24.7) (%19.6) (%100)
38 33 24 32 22 149
29-33
(%25.5) (%22.1) (%16.1) (%21.5) (%14.8) (%100)
18 22 25 16 18 99
34-38
(%18.2) (%22.2) (%25.3) (%16.2) (%18.2) (%100)
6 10 18 17 11 62
39-43
(%9.7) (%16.1) (%29) (%27.4) (%17.7) (%100)
6 5 8 10 5 34
44-48
(%17.6) (%14.7) (%23.5) (%29.4) (%14.7) (%100)
4 5 2 1 5 17
49-53
(%23.5) (%29.4) (%11.8) (%5.9) (%29.4) (%100)
2 4 1 0 5 12
54-58
(%16.7) (%33.3) (%8.3) (%0) (%41.7) (%100)
1 1 1 0 1 4
59-63
(%25) (%25) (%25) (%0) (%25) (%100)
0 0 0 1 0 1
64 ve listii
(%0) (%0) (%0) (%25) (%0) (%100)
Toplam 140 133 133 144 125 675
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Bes farkli senaryonun verildigi birbirinden bagimsiz bu bes ana kiitlenin bireylerinin
sosyo demografik Ozelliklerine gore birbirinden farkli olup olmadigi ANOVA
testinin parametrik olmayan alternatifi Kruskal-Wallis testi ile de incelenebilir. Tablo
3.8’ de cinsiyet, egitim, ve yasa gore bes bagimsiz ana kiitlenin karsilagtirildigi
Kruskal-Wallis istatistik testinin sonuglar1 goriilebilir. Kruskal-Wallis istatistik
testinde anlamlilik diizeyi 0.05’te, p<0.05 (asymp.sig.<0.05) oldugunda en az bir
grubun digerlerinden farklilik gosterdigi sonucuna varilmaktadir (Newbold, 1991:
650; SPSS Base 8.0 Application Guide: 239). Bu arastirmada, cinsiyet, egitim ve yas
icin yapilan Kruskal-Wallis istatistik testinin p degerleri sirasiyla 0.796, 0.707 ve
0.267 dir. Arastirmamizda cinsiyet, egitim ve yas gibi sosyo demografik ozellikler
yoniinden kiyaslanan bu bes grubun birbirinden farklilik gostermedigi Kruskal-

Wallis istatistik testinin sonuglarindan agikca goriilmektedir.

Tablo 3.8 Senaryolara Gore Sosyo Demografik Ozelliklerin Karsilastirilmasi ile

flgili Kruskal-Wallis Istatistik Testi

Cinsiyet
. 1.673
df 4
p (Asymp. Sig.) .796
Egitim
s 2.154
df 4
p (Asymp. Sig.) 707
Yas
2 5.204
df 4
p (Asymp. Sig.) 267

a Kruskal Wallis Test

b Gruplayici Degisken: Senaryo
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3.2.2. Deneyin I¢sel Gecerliliginin Degerlendirilmesi

Bu calismada farkli kiyaslama diizeylerinin, telafinin algilanan adaleti ve sikayet
sonrast tiiketicilerin davraniglar: iizerindeki etkisini test ederken; deney ve kontrol
gruplarindaki cevaplayicilara bes farkli senaryodan biri tesadiifi olarak verilmistir.
Boylelikle, her gruba diisen bireylerin sosyo-demografik o6zelliklerinin, sikayet
oncesi bankaya karsi tutumlarinin, ve sikayet etme eylemine karsi tutumlarinin
miimkiin oldugunca homojen olmasi hedeflenmistir. Bundan dolayi, tiiketicilerin
hem sikayet Oncesi sirkete karsi tutumlar1 hem de tiiketicilerin sikayet etme eylemine
kars1 tutumlar ile ilgili gelistirilen yedi 6neri (Pap, P2ab, P3ab, ve Ps) deneyin igsel
gecerliligi degerlendirilirken goz Oniine alinacaktir. Tiiketicilerin sikayet Oncesi
sirkete ve sikayet etme eylemine karsi tutumlarinin senaryolar arasinda homojen olup
olmadigt ANOVA ile test edilecektir. Boylece katilimcilarin senaryoda Onerilen
¢Oziimiin algilanan adaleti ve sikayet sonrasi tutum ve davranislar ile ilgili ifadelere
verecekleri tepkilerdeki farkliliklarin bireyler arasi tutum farkliliklarindan m1 yoksa
senaryolar aras1 farkliiktan mi kaynaklaniyor sorusuna cevap bulunabilecektir.
Tiiketicilerin sikayet Oncesi banka ile ilgili memnuniyetleri, sadakatleri, ve hata
yapma beklentileri ile sikayet eylemine karsi tutumlarini senaryolar arasinda

homojenlik gosterdigi siirece deneyin i¢sel gecerliliginden soz edilebilecektir.

3.2.2.1 Tiiketicilerin Sikayet Oncesi Bankaya Karsi Duyduklan
Memnuniyet ile lgili ANOVA

= Adim I: Varyans Analizinin Amaci

Kiyaslama diizeyi teorisinin, sikayet sonrasi algilanan adalet ve sikayet sonrasi
tilketici davraniglar1 tizerindeki etkisini anlamak icin hazirlanan deneysel serimde
deney disinda kalan fakat arastirmanin bagimli degiskenlerini etkilemesi beklenen
faktorlerden biri olan bankaya karsi duyulan memnuniyet faktoriiniin, arastirmanin
sonucunu etkilememesi i¢in dort deney ve bir kontrol grubunun bu belirtilen deney

dis1 kalan faktor acisindan homojen bir yapr gostermesi gerekmektedir. Bes farkli
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senaryodan birine ekspoze edilen bu bes grubun bankaya karsi duyduklar
memnuniyet derecelerinin es degerliligi asagidaki hipotezler ile test edilecektir.
Amacimiz sifir hipotezimizi kabul etmektir. Tablo 3.9’da senaryolar arasi bankaya

karst duyulan memnuniyet ile ilgili tanimlayici istatistiklerin sonuglart verilmistir.

Ho: Bes farkli senaryodan birini okuyan cevaplayicilarin olusturduklar: bes farkli ana

kiitlenin bankalarina kars1 duyduklart memnuniyetin aritmetik ortalamalar1 birbirine

esittr (1= lo= H3= Ha= Ws).

H,: Bes farkli senaryodan birini okuyan cevaplayicilarin olusturduklar1 bes farkli ana
kiitlenin bankalarina kars1 duyduklart memnuniyetin aritmetik ortalamalar1 birbirine

esit degildir.

Tablo 3.9 Senaryolar Arasi Bankaya Karsi Duyulan Memnuniyet ile Ilgili

Tammlayici istatistikler

Memnuniyet n ;( Standart Sapma Stg:::rt
Senaryo 1 140 2.8452 49703 .04201
Senaryo 2 133 2.8304 .53560 .04644
Senaryo 3 133 2.8889 46622 .04043
Senaryo 4 144 2.9653 42710 .03559
Senaryo 5 125 2.8747 .50029 .04475
Toplam 675 2.8820 48657 01873

* Adim 2: ANOVA’nin Arastirma Dizayni1

Bes gruplu ANOVA yaparken dikkat edilmesi gereken en onemli noktalardan biri de
her bir hiicreye diisecek olan Ornek sayisimin biiytikliigiidiir. Bircok anket

arastirmasinin sonucunda da goriilebilecegi gibi, bu arastirmada da her bir hiicreye
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diisen yani bes farkli senaryodan birini okuyan cevaplayicilarin sayis1 esit degildir.
Tablo 3.9’dan goriilebilecegi gibi, farkli kiyaslama diizeylerinin/referans noktalarinin
verildigi bu bes farkli senaryoda; birinci senaryoyu 140 kisi, ikinci ve {igiincii
senaryolar1 133 kisi, dordiincii senaryoyu 144, ve besinci senaryoyu ise toplam 125
kisi okumustur. Esit olmayan hiicre sayis1 biiyiikliikleri, ANOVA ile ilgili
varsayimlar ihlal edildiginde istatistiksel testleri ¢cok daha duyarli hale getirmektedir.
Ozellikle de bagimli degiskenlerin varyanslarinin homojenligi testi etkilenmektedir

(Hair et. al., 1998: 359).
= Adim 3: ANOVA lle llgili Varsayimlar

Ankete katilanlarin birbirinden bagimsizliginin miimkiin oldugunca saglanmasi
gerektiginden bu arastirmada tesadiifi ornekleme plami kullanilmistir. Anketin
bulundugu linki tiklayan katilimcilara tesadiifi olarak bes senaryodan birisi
verilmistir. Boylece cevaplayicilarin bagimsizligt miimkiin oldugunca saglanmaya
calistlmistir. Ote yandan, gruplar arast bagimli degiskenlerin varyanslarinin
homojenligi de ANOVA ile ilgili en 6nemli varsayimlardan biridir. Bu varsayimin
saglandigini test edebilmek icin kullanilan testlerden biri de Levene istatistigidir.
Levene test istatistiginde p>0.05ten biiylik ise gruplarin varyanslarinin homojen
oldugu sonucuna varilir (SPSS Base 8.0 Application Guide: 124). Tablo 3.10’dan
goriilebilecegi gibi Levene test istatistiginde p=0.316 olup bankaya karsi duyulan

memnuniyetin varyansi senaryolar arasinda homojen oldugu varsayimi saglanmaistir.

Tablo 3.10 Senaryolar Aras1 Bankaya Karsi Duyulan Memnuniyet ile Ilgili

Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene Istatistigi df1 df2 p

1.185 4 670 316
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* Adim 4: ANOVA Modelinin Degerlendirilmesi ve Genel Olarak Uygunlugu

ANOVA modelinde farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi bu bes grubun sikayet
oncesi bankaya karsi duyduklart memnuniyetlerinin farklilik gosterip gostermedigi
incelenmektedir. Birinci tip hata diizeyi 0.05 olarak belirlenmistir (a0 = 0.05). F
testinin anlamlilik diizeyini gosteren degerin 0.05’den kiiciik olmasi gruplar arasinda
bir farkliligin mevcut oldugunu gostermektedir (Hair, et. al., 1998: 361, SPSS Base
8.0 Application Guide: 125). Bu arastirmanin sonucunda bulunan p degeri ANOVA
sonuglarinin gosterildigi tablo 3.11°den de goriilebilecegi gibi 0.160 oldugundan
dolayr sifir hipotezimizi reddedemiyoruz. Bdylece senaryolar arasinda sikayet
oncesi tiiketicilerin bankaya kars1 duyduklart memnuniyet dereceleri esas alindiginda

onemli bir farklilik olmadig1 sonucuna varilabilir.

Tablo 3.11 Senaryolar Arasi Bankaya Karsi Duyulan Memnuniyet ile Ilgili
ANOVA Tablosu

Memnuniyet SS df MS F P
Senaryolar Arast 1.555 4 .389 1.648 .160
Senaryolar Igi 158.018 670 236

Toplam 159.573 674

3.2.2.2 Tiiketicilerin Sikayet Oncesi Bankaya Karsi Duyduklan
Sadakat ile flgili ANOVA

= Adim I: Varyans Analizinin Amaci

Kiyaslama diizeyi teorisinin, sikayet sonrasi algilanan adalet ve sikayet sonrasi
tilkketici davraniglar1 {lizerindeki etkisini anlamak i¢in hazirlanan deneysel serimde

deney disinda kalan fakat arastirmanin bagimli degiskenlerini etkilemesi beklenen
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bankaya karsi duyulan sadakat faktoriiniin, arastirmanin sonucunu etkilememesi i¢in
senaryolar arasinda homojen bir yapr gostermesi gerekmektedir. Bes farkli
senaryodan birine ekspoze edilen bu bes grubun bankaya karsi duyduklar1 sadakat
derecelerinin es degerliligi asagidaki hipotezler ile test edilecektir. Amacimiz sifir
hipotezimizi kabul etmektir. Tablo 3.12’de senaryolar arasi bankaya kars1 duyulan

memnuniyet ile ilgili tanimlayici istatistiklerin sonuclar verilmistir.

Ho: Bes farkli senaryodan birini okuyan cevaplayicilarin olusturduklar1 bes farkli ana

kiitlenin bankalarina kars1 duyduklar1 sadakatin aritmetik ortalamalar1 birbirine esittir

(H1= H2= M3= 4= ps).

H,: Bes farkli senaryodan birini okuyan cevaplayicilarin olusturduklart bes farkli ana
kiitlenin bankalarina kars1 duyduklar1 sadakatin aritmetik ortalamalar1 birbirine esit

degildir.

Tablo 3.12 Senaryolar Arasi Bankaya Karsi Duyulan Sadakat ile Ilgili

Tammlayic istatistikler

Sadakat n X Standart Sapma Standart
Hata
Senaryo 1 140 2.6388 48208 .04074
Senaryo 2 133 2.6273 .51683 .04481
Senaryo 3 133 2.6574 47182 .04091
Senaryo 4 144 2.7173 45190 .03766
Senaryo 5 125 2.5783 .50143 .04485
Toplam 675 2.6457 48525 01868
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*  Adim 2: ANOVA’nin Arastirma Dizayni

Bu arastirmada da her bir hiicreye diisen yani bes farkli senaryodan birini okuyan
cevaplayicilarin sayis1 esit degildir. Tablo 3.12°den goriilebilecegi gibi, farkl
kiyaslama diizeylerinin/referans noktalarinin verildigi bu bes farkli senaryoda; birinci
senaryoyu 140 kisi, ikinci ve liciincii senaryolar1 133 kisi, dordiincii senaryoyu 144,
ve besinci senaryoyu ise toplam 125 kisi okumustur. Esit olmayan hiicre sayisi
biiyiikliikleri, ANOVA ile ilgili varsayimlar ihlal edildiginde istatistiksel testleri ¢ok
daha duyarli hale getirmektedir. Ozellikle de bagimli degiskenlerin varyanslarinin

homojenligi testi etkilenmektedir (Hair et. al., 1998: 359).
= Adim 3: ANOVA lle ilgili Varsayimlar

Ankete katilanlarin birbirinden bagimsizligt miimkiin oldugunca saglanmasi
gerektiginden bu arastirmada tesadiifi ornekleme planmi kullanilmistir. Anketin
bulundugu linki tiklayan katilimcilara tesadiifi olarak bes senaryodan birisi
verilmistir. Boylece cevaplayicilarin bagimsizligt miimkiin oldugunca saglanmaya
calisslmistir.  Ote yandan, gruplar arast bagimli degiskenlerin varyanslarinin
homojenligi de ANOVA ile ilgili en 6nemli varsayimlardan biridir. Bu varsayimin
saglandigini test edebilmek icin kullanilan testlerden biri de Levene istatistigidir.
Levene test istatistiginde p>0.05ten biiylik ise gruplarin varyanslarinin homojen
oldugu sonucuna varilir (SPSS Base 8.0 Application Guide: 124). Tablo 3.13’den
goriilebilecegi gibi Levene test istatistiginde p=0.659 olup bankaya karsi duyulan

sadakatin varyansi senaryolar aras1 homojendir.

Tablo 3.13 Senaryolar Arasi Bankaya Karsi Duyulan Sadakat ile [lgili

Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene Istatistigi df1 df2 p

.605 4 670 .659
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* Adim 4: ANOVA Modelinin Degerlendirilmesi ve Genel Olarak Uygunlugu

ANOVA modelinde farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi bu bes grubun sikayet
oncesi bankaya karst olan sadakatlerinin farklilik gosterip gostermedigi
incelenmektedir. Birinci tip hata diizeyi 0.05 olarak belirlenmistir (a0 = 0.05). F
testinin anlamlilik diizeyini gosteren degerin 0.05’den kiiciik olmasi1 gruplar arasinda
bir farkliligin mevcut oldugunu gostermektedir (Hair, et. al., 1998: 361, SPSS Base
8.0 Application Guide: 125). Bu arastirmanin sonucunda bulunan p degeri
ANOVA’nin sonuglarinin gosterildigi tablo 3.14’den de goriilebilecegi gibi 0.211
oldugundan dolay: sifir hipotezimizi reddedemiyoruz. Boylece senaryolar arasinda
sikayet Oncesi tiiketicilerin bankaya kars1 sadakat dereceleri esas alindiginda onemli

bir farklilik olmadig1 sonucuna varilabilir.

Tablo 3.14 Senaryolar Aras1 Bankaya Kars1 Sadakat ile Ilgili ANOVA Tablosu

Sadakat SS df MS F P
Senaryolar Arast 1.375 4 344 1.464 211
Senaryolar Ici 157.328 670 235

Toplam 158.704 674

3.2.2.3 Tiiketicilerin Sikayet Oncesi Banka ile ilgili Hata Beklentileri
ile Ilgili ANOVA

» Adim I: Varyans Analizinin Amaci

Kiyaslama diizeyi teorisinin, sikayet sonrasi algilanan adalet ve sikayet sonrasi
tilkketici davraniglar1 lizerindeki etkisini anlamak i¢in hazirlanan deneysel serimde
deney disinda kalan fakat arastirmanin bagimli degiskenlerini etkilemesi beklenen

banka ile ilgili tiiketicilerin hata beklentisinin senaryolar arasi homojen bir yapi
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gostermesi gerekmektedir. Bes farkli senaryodan birine ekspoze edilen bu bes grubun
banka ile ilgili hata beklentilerinin derecesinin es degerliligi asagidaki hipotezler ile
test edilecektir. Amacimiz sifir hipotezimizi kabul etmektir. Tablo 3.15’te senaryolar
arasi tiiketicilerin banka ile ilgili hata beklentilerinin tanimlayici istatistiklerinin

sonuglart verilmistir.

Ho: Bes farkli senaryodan birini okuyan cevaplayicilarin olusturduklar: bes farkli ana

kiitlenin banka ile ilgili hata beklentilerinin aritmetik ortalamalar1 birbirine esittir

(1= M= H3= py= Us).

H,: Bes farkli senaryodan birini okuyan cevaplayicilarin olusturduklar: bes farkli ana
kiitlenin banka ile ilgili hata beklentilerinin aritmetik ortalamalar1 birbirine esit

degildir.

Tablo 3.15 Senaryolar Arasi Banka ile lgili Hata Beklentilerinin Tanmimlayici

Istatistikleri
Hata Beklentisi n ;( Standart Sapma St?;:::rt
Senaryo 1 140 24214 .50277 .04249
Senaryo 2 133 2.3797 57784 .05011
Senaryo 3 133 2.3684 48907 .04241
Senaryo 4 144 2.2604 51113 .04259
Senaryo 5 125 2.3860 .50252 .04495
Toplam 675 2.3619 51901 01998

*  Adim 2: ANOVA’nin Arastirma Dizayni

Tablo 3.15’ten goriilebilecegi gibi, her bir hiicreye diisen yani bes farkli senaryodan

birini okuyan cevaplayicilarin sayisi esit degildir. Birinci senaryoyu 140 kisi, ikinci
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ve liciincii senaryolart 133 kisi, dordiincii senaryoyu 144, ve besinci senaryoyu ise
toplam 125 kisi okumustur. Esit olmayan hiicre sayis1 biiyiikliikleri, ANOVA ile
ilgili varsayimlar ihlal edildiginde istatistiksel testleri cok daha duyarli hale
getirmektedir. Ozellikle de bagimli degiskenlerin varyanslarmin homojenligi testi

etkilenmektedir (Hair et. al., 1998: 359).
= Adim 3: ANOVA lle llgili Varsayimlar

Anketin bulundugu linki tiklayan katilimcilara tesadiifi olarak bes senaryodan birisi
verilmistir. Boylece cevaplayicilarin bagimsizligt miimkiin oldugunca saglanmaya
calistlmigtir. Ote yandan, gruplar arast bagimli degiskenlerin varyanslarinin
homojenligi de ANOVA ile ilgili en 6nemli varsayimlardan biridir. Bu varsayimin
saglandigini test edebilmek icin kullanilan testlerden biri de Levene istatistigidir.
Levene test istatistiginde p>0.05ten biiyiik ise gruplarin varyanslarinin homojen
oldugu sonucuna varilir (SPSS Base 8.0 Application Guide: 124). Tablo 3.16’dan
goriilebilecegi gibi Levene testi sonucunda p=0.514 olup tiiketicilerin banka ile ilgili

hata beklentisi varyansi senaryolar aras1t homojendir sonucuna varilabilir.

Tablo 3.16 Senaryolar Arasi Banka ile Ilgili Hata Beklentisi ile Tlgili

Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene Istatistigi df1 df2 p

818 4 670 514

* Adim 4: ANOVA Modelinin Degerlendirilmesi ve Genel Olarak Uygunlugu

ANOVA modelinde farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi bu bes grubun sikayet
oncesi banka ile ilgili hata beklentilerinin farklilk gosterip gostermedigi
incelenmektedir. Birinci tip hata diizeyi 0.05 olarak belirlenmistir (a0 = 0.05). F
testinin anlamlilik diizeyini gosteren degerin 0.05’den kiiciik olmasi1 gruplar arasinda
bir farkliligin mevcut oldugunu gostermektedir (Hair, et. al., 1998: 361, SPSS Base
8.0 Application Guide: 125). Bu arastirmanin sonucunda bulunan p degeri ANOVA
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sonuclarinin gosterildigi tablo 3.17°den de goriilebilecegi gibi 0.099 oldugundan
dolayr sifir hipotezimizi reddedemiyoruz. Bdylece senaryolar arasinda sikayet
oncesi tiiketicilerin banka ile ilgili hata beklentileri esas alindiginda onemli bir

farklilik olmadig1 sonucuna varilabilir.

Tablo 3.17 Senaryolar Aras1 Tiiketicilerin Banka ile Ilgili Hata Beklentilerinin
ANOVA Tablosu

Hata Beklentisi SS df MS F p
Senaryolar Arast 2.100 4 525 1.960 .099
Senaryolar Igi 179.456 670 268

Toplam 181.555 674

3.2.2.4 Senaryolara Gore Sikayet Etme Eylemine Kars: Tiiketicilerin
Tutumlar ile ilgili ANOVA

* Adim I: Varyans Analizinin Amaci

Kiyaslama diizeyi teorisinin, sikayet sonrasi algilanan adalet ve sikayet sonrasi
tiikketici davraniglar1 {izerindeki etkisini anlamak i¢in hazirlanan deneysel serimde
deney disinda kalan fakat arastirmanin bagimli degiskenlerini etkilemesi beklenen
faktorlerden biri olan tiiketicilerin sikayet etme eylemine karsi tutumlarinin dort
deney ve bir kontrol gruplar1 arasinda homojen bir yap1 gostermesi gerekmektedir.
Bes farkli senaryodan birine ekspoze edilen bu bes grubun sikayet etme eylemine
kars1 tutumlarimin es degerliligi asagidaki hipotezler ile test edilecektir. Amacimiz
sifir hipotezimizi kabul etmektir. Tablo 3.18’da senaryolar arasi tiiketicilerin sikayet
etme eylemine karst tutumlart ile ilgili tanimlayict istatistiklerinin sonuglar

verilmistir.
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Ho: Bes farkli senaryodan birini okuyan cevaplayicilarin olusturduklar: bes farkli ana

kiitlenin sikayet etme eylemine karsi tutumlarinin aritmetik ortalamalar1 birbirine

esittr (1= lo= H3= Hu= Ws).

H,: Bes farkli senaryodan birini okuyan cevaplayicilarin olusturduklar1 bes farkli ana
kiitlenin sikayet etme eylemine karsi tutumlarinin aritmetik ortalamalar1 birbirine esit

degildir.

Tablo 3.18 Senaryolar Arasi Sikayet Etme Eylemine Kars1 Tiiketicilerin

Tutumlari ile lgili Tanimlayic Istatistikler

Sikayet Etme Eylemine n ;( Standart Sapma | Standart
Kars1 Tutum S) Hata
Senaryo 1 140 2.8631 .54651 .04619
Senaryo 2 133 2.7469 .56206 .04874
Senaryo 3 133 2.8659 .56499 .04899
Senaryo 4 144 2.7743 51529 .04294
Senaryo 5 125 2.8827 50135 .04484
Toplam 675 2.8254 53997 02078

*  Adim 2: ANOVA’nin Arastirma Dizayni

Bes gruplu ANOVA yaparken dikkat edilmesi gereken en onemli noktalardan biri de
her bir hiicreye diisecek olan 6rnek sayisinin biiyiikliigiidiir. Bu arastirmada da her
hiicreye diisen yani bes farkli senaryodan birini okuyan cevaplayicilarin sayis1 esit
degildir. Tablo 3.18’den goriilebilecegi gibi, farkli kiyaslama diizeylerinin/referans
noktalarinin verildigi bu bes farkli senaryoda; birinci senaryoyu 140 Kkisi, ikinci ve
ticlincli senaryolar1 133 kisi, dordiincii senaryoyu 144, ve besinci senaryoyu ise
toplam 125 kisi okumustur. Esit olmayan hiicre sayis1 biiyiikliikleri, ANOVA ile

ilgili varsaymmlar ihlal edildiginde istatistiksel testlerini ¢ok daha duyarli hale
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getirmektedir. Ozellikle de bagimli degiskenlerin varyanslarin homojenligi testi

etkilenmektedir (Hair et. al., 1998: 359).
=  Adim 3: ANOVA file Ilgili Varsayimlar

Ankete katilanlarin birbirinden bagimsizligt miimkiin oldugunca saglanmasi
gerektiginden anketin bulundugu linki tiklayan katilimcilara tesadiifi olarak bes
senaryodan birisi verilmistir. Boylece cevaplayicilarin bagimsizligi miimkiin
oldugunca saglanmaya calistimistir. Ote yandan, gruplar aras1 bagimli degiskenlerin
varyanslarinin homojenligi de ANOVA ile ilgili en 6nemli varsayimlardan biridir.
Bu varsayimmin saglandigim test edebilmek i¢in kullanilan testlerden biri de Levene
istatistigidir. Levene test istatistiginde p>0.05’ten biiyiik ise gruplarin varyanslarinin
homojen oldugu sonucuna varilir (SPSS Base 8.0 Application Guide: 124). Tablo
3.19°dan goriilebilecegi gibi Levene testinde p=0.694 olup tiiketicilerin sikayet etme

eylemine kars1 tutumlarinin varyansi senaryolar arast homojendir.

Tablo 3.19 Senaryolar Arasi Sikayet Etme Eylemine Kars1 Tiiketicilerin

Tutumlan ile ilgili Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene Istatistigi df1 df2 p

557 4 670 .694

* Adim 4: ANOVA Modelinin Degerlendirilmesi ve Genel Olarak Uygunlugu

ANOVA modelinde farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi bu bes grubun sikayet
oncesi sikayet etme eylemine karsi tutumlarmmin farklilik gosterip gostermedigi
incelenmektedir. Birinci tip hata diizeyi 0.05 olarak belirlenmistir (a0 = 0.05). F
testinin anlamlilik diizeyini gosteren degerin 0.05’den kii¢iik olmas1 gruplar arasinda
bir farkliligin mevcut oldugunu gostermektedir (Hair, et. al., 1998: 361, SPSS Base

8.0 Application Guide: 125). Bu arastirmanin sonucunda bulunan p degeri
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ANOVA’nin sonuglarinin gosterildigi tablo 3.20°den de goriilebilecegi gibi 0.139
oldugundan sifir hipotezimizi reddedemiyoruz. Boylece senaryolar arasinda sikayet
oncesi tiiketicilerin sikayet etme eylemine karsi tutumlari esas alindiginda énemli bir

farklilik olmadig1 sonucuna varilabilir.

Tablo 3.20 Senaryolar Arasi Sikayet Etme Eylemine Kars1 Tiiketicilerin
Tutumlan ile ilgili ANOVA Tablosu

Sikayet Etme

Eylemine Karsi SS df MS F P
Tutum

Senaryolar Arast 2.023 4 .506 1.743 139
Senaryolar Igi 194.490 670 290

Toplam 196.513 674

Bu arastirmada kullanilan deneyin i¢ gecerliliginin degerlendirilmesinde deney disi
birakilan fakat deneyin bagimli degiskenlerini etkileme potansiyeline sahip olan bazi
degiskenlerin bes farkli senaryonun verildigi bes grup arasinda farklilik gosterip

gostermedigine ANOVA ile bakilmistir. Sonugta, gruplar arasinda:
"  memnuniyet

= sadakat

= hata beklentisi

= ve sikayet etme eylemine kars1 tutum

acisindan onemli bir fark olmadig goriilmiistiir. Bu sonug, gruplar arasindaki
homojenligi gosterdigi gibi deneyin i¢ gegerliliginin de saglandigin1 kanitlamaktadir

(Blodgett, Hill, ve Tax, 1997: 196—-197).
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3.2.3. Kiyaslama Diizeyinin Sikayet Telafisinin Algillanan Adaleti
Uzerindeki Etkisi

Thibaut ve Kelley (1959) tarafindan gelistirilen kiyaslama diizeyi teorisinin, bu
arastirmanin onerilen modeline dahil edilmesi de bu calismanin saglayacag diger bir
onemli katki olarak goriilebilir. Yarg: gorecelidir. Yani bir kisi ya da bir olay ile ilgili
nasil diisiindiigiimiiz olayin ya da kisinin etrafindakilere ve ¢evresindekilere baglidir.
Sirketin sikayeti ele almadaki ve sikayete getirdigi telafinin adaletini bir tiiketicinin
nasil degerlendirdigi daha ¢ok tiiketicinin ¢evresinde bulunan diger alternatif ¢oziim
orneklerinden haberdar olmasina ve bu alternatiflerin yapisina bagh oldugu
bilinmektedir. ~ Sikayetin yOnetiminin ve sikayete getirilen telafinin adil olup
olmadig1 ya da Onerilen ¢6ziimiin iyi olup olmadig: yargisi, kiyaslama yapilirken

alinan referans noktasina gore farklilik gosterebilecektir.

Benzer bir deneyimi yasamis olan diger tiiketicilere sikayetleri karsiliginda 6nerilen
telafiden haberdar olan bir tiiketici, kendisine de ayni/benzer bir uygulamanin
yapilacagi beklentisi i¢cine girecektir. Bagka bir deyisle, sirket tiiketicinin sikayetine
karsilik yetersiz bir telafi verirse ve benzer durumu yasayan diger tiiketicilere ise
daha iyi bir telafi verilirse; bu durumda tiiketici hak ettigi ¢oziimii elde edemedigini
diisiinecektir. Sikayet telafisi 1ile 1ilgili algilanan bu haksizlik tiiketicinin
memnuniyetsizligine sebep olacaktir. Ote yandan, eger diger tiiketiciler daha yetersiz
bir telafi aldiklar1 zaman; bu sefer tiiketici, sirketin telafi performansi yetersiz olsa
bile diger tiiketicilere gore daha iyi bir telafi aldiklar1 i¢in sikayet telafisinin

cOziimiinii adaletli olarak algilayabilecektir.

Kiyaslama diizeyinin sikayet c¢oziimiiniin algilanan adaleti iizerindeki -etkisini
kavramak i¢in bu calismanin deneysel seriminde kiyaslama noktasi verilmeyen bir
kontrol grubu ve farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi dort deney grubu
kullanilmistir. Birinci grup olan kontrol grubunda sadece Banu Hanmim’a sikayeti
karsisinda bankanin Onerdigi telafi/coziim verilmis ve bu senaryoyu okuyan
katilimcilardan, Banu Hanim’a verilen telafinin ne kadar adaletli oldugu ile ilgili
ifadelere cevap vermeleri istenmistir. Ote yandan, deney gruplarinda Banu Hamim’a

sikayeti karsisinda bankanin onerdigi telafi verildigi gibi, Banu Hanim ile benzer
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durumu yasayan baska bir tiiketiciye baska bir banka tarafindan verilen telafi de
katilimcilara Banu Hanim’a verilen telafinin adaletini degerlendirmede referans
noktas1 olarak sunulmustur. Banu Hanim’a verilen telafinin/coziimiin adaletini
degerlendirmede referans noktasi olarak verilen alternatif ¢oziimlerin/telafilerin

diizeyleri dort deney grubunda degisiklik gdstermistir.

Ikinci senaryonun verildigi deney grubunda cevaplayicilara sunulan alternatif telafi,
Banu Hanim’a bankasi tarafindan onerilen ¢oziime gore kotii bir ¢oziim ornegidir.
Uciincii senaryoda ise kiyaslamada kullamlmak iizere verilen alternatif telafi, Banu
Hanim’a bankas1 tarafindan onerilen ¢oziime benzer bir ¢oziim 6rnegi olmustur. Ote
yandan, dordiincii senaryoda kiyaslamada kullanilmak iizere verilen alternatif telafi,
Banu Hanim’a bankasi tarafindan onerilen c¢oziime gore iyi bir ¢oziim Ornegi
olustururken; besinci senaryodaki verilen alternatif ¢6ziim ise Banu Hanim’a bankasi

tarafindan Onerilen ¢oziime gore ¢cok daha iyi bir ¢6ziim 6rnegi olusturmustur.

Bu calismada yapilan deneysel serimin amaci (1) benzer bir deneyimi yasamis olan
baska bir tiiketiciye sikayeti karsiliginda Onerilen telafiden haberdar olan bir
cevaplayic1 ile haberdar olmayan bir cevaplayicinin adalet yargisinin nasil
etkilendigini, ve (2) deney gruplarinda kiyaslama yapilirken alinan farkli kiyaslama
diizeylerine gore cevaplayicilarin telafinin adaletini degerlendirmesinde bir farklilik
olup olmadigin1 kavramaktir. Kiyaslama diizeyi teorisi ve sikayet telafisi ile ilgili
literatiir temel alinarak gelistiren asagidaki arastirma hipotezimiz ANOVA (varyans

analizi) ile test edilecektir:

H,: Referans noktasi olarak alinan farkli kiyaslama diizeyleri, tiiketicinin sikayet

telafisi ile ilgili adalet yargisim etkilemektedir.

Deneysel serimlerde bir ya da birka¢ bagimsiz degiskenin manipiilasyonunun tek bir
bagimhi degisken iizerindeki etkisini test ederken varyans analizi (ANOVA)
kullanilmaktadir. Varyans analizin (ANOVA) t-test’ten farki ise tek degiskenli
analizde ikiden fazla deney grubu kullanilirken; t-test’te iki deney grubu

kullanilmasidir.
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3.2.3.1. Varyans Analizinin Amaci

ANOVA yardimi ile bes farkli senaryodan birini okuyan cevaplayicilarin
olusturdugu bes farkli grubun, Banu Hanim’a Onerilen telafinin adaletini
degerlendirirken farklilik gosterip gostermedigi incelenecektir. Kiyaslama diizeyinin
verilmedigi bir kontrol grubu ve dort farkli kiyaslama diizeyinin verildigi dort deney
grubunun olusturdugu bes farkli grup arasinda sikayete verilen telafinin adaleti
degerlendirmede O©nemli bir fark olup olmadigina bakilacaktir. Bagimsiz
degiskenimiz bes farkli kiyaslama diizeyinin verildigi senaryo iken bagimli

degiskenimiz ise telafinin algilanan adaletidir.

Tablo 3.21°de adalet ile ilgili varyans analizinin tanimlayici istatistikleri verilmistir.
Bu tablodan goriilebilecegi gibi tiim senaryolardaki cevaplayicilar Banu Hanim’a
verilen telafiyi adaletli bulmamaktadirlar. Bununla beraber kiyaslama ig¢in higbir
alternatif c¢oziim Ornegi verilmeyen birinci senaryodaki cevaplayicilarin Banu
Hanim’a getirilen ¢6ziimiin adaleti ile ilgili algilamalarinin ortalama degerinin diger
senaryolara kiyasla daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Banu Hanim’a verilen
telafinin adaletini en diisiik algilayan grup ise Banu Hanim’a Onerilen ¢oziime gore

iyi bir alternatif 6rnegin verildigi dordiincii senaryodaki cevaplayicilardir.

Varyans analizini yaparken sifir hipotezimiz, bes farkli kiyaslama diizeyinin verildigi
senaryolar arasinda cevaplayicilarin adalet algilamalarinda ©6nemli bir farkin
olmadigini1 varsaymaktadir (1= po= p3= pu= ps). Halbuki, alternatif hipotezimiz ise
bu bes senaryo arasinda en az birinin adalet algilamasinin farkli oldugunu

varsaymaktadir.

Ho: Referans noktasi olarak alinan farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi senaryolar

arasinda algilanan adalet agisindan 6nemli bir farklilik yoktur.

H,: Referans noktasi olarak alinan farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi senaryolar

arasinda algilanan adalet agisindan 6nemli bir farklilik bulunmaktadir.
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3.2.3.2. ANOVA’nin Dizaym

Bes gruplu varyans analizi yapilirken dikkat edilmesi gereken en énemli noktalardan
biri de her bir hiicreye yani her bir gozleme diisecek olan Ornek sayisinin
biiytikligiidiir. Her ne kadar cevaplayicilar bes farkli senaryoya tesadiifi olarak
atansa da filtre sorulara gore bazi katilimcilarin cevaplar1 elendigi icin, bu
arastirmada da her bir hiicreye diisen yani bes farkli senaryodan birini okuyan
cevaplayicilarin sayis1 esit degildir. Tablo 3.21°den goriilebilecegi gibi, farkh
kiyaslama diizeylerinin/referans noktalarinin verildigi bu bes farkli senaryoda; birinci
senaryoyu 140 Kkisi, ikinci ve {icilincii senaryolar1 133 kisi, dordiincii senaryoyu 144,
ve besinci senaryoyu ise toplam 125 kisi okumustur. Esit olmayan hiicre sayisi
biiyiikliikleri, ANOVA ile ilgili varsayimlar ihlal edildiginde istatistiksel testleri cok
daha duyarl hale getirmektedir. Ozellikle de bagimli degiskenlerin varyanslarmin

homojenligi testi etkilenmektedir (Hair et. al., 1998: 359).

Tablo 3.21 Senaryolara Gore Algilanan Adalet ile Tlgili Tamimlayici istatistik

Senaryolar n X Standart

Sapma
Senaryo 1 140 1.7114 .58924
Senaryo 2 133 1.6045 .55019
Senaryo 3 133 1.6346 56916
Senaryo 4 144 1.5722 .55702
Senaryo 5 125 1.6992 57228
Toplam 675 1.6433 .56864
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3.2.3.3. ANOVA’nin Varsayimlari

Varyans analizinde en ©Onemli varsayimlardan biri de gruplar arasinda bagimli
degiskenlerin varyanslarinin homojen olmasidir. Varyans analizinde ortalamalari
kiyaslanan gruplarin varyanslarinin da birbirine esit oldugu varsayilir. Bu varsayimin
saglanip saglanmadigini test etmek icin birkag test bulunmaktadir. Bunlardan biri de
Levene istatistigidir. Tablo 3.22°’de varyanslarin homojenligini test eden Levene
testinin sonucu goriilmektedir. Kritik deger 0.05’den biiyiik oldugunda gruplarin
varyanslart arasinda bir farkin olmadigin1 gdstermekte olup varyans analizinin de
varsayimi  saglanmis olmaktadir (Hair et. al., 1998: 359). Tablo 3.22’den
goriilebilecegi gibi algilanan adalet ile ilgili Levene varyanslarin esitligi testinin p
degeri 0.627 olup bu da 0.05’den oldukga biiyiiktiir. Boylece, gruplar arasi algilanan

adaletin varyanslarinin esit oldugu varsayimi saglanmaktadir.

Tablo 3.22 Algillanan Adalet ile lgili Levene Varyanslarin Esitligi Testi

Bagiml Degisken: Adalet

Levene Istatistigi df1 df2 p

.650 4 670 .627

Dizayn: SENARYO

3.2.3.4. Varyans Analizinin Degerlendirilmesi ve Genel Olarak

Uygunlugu

Varyans analizi, farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi senaryolar arasinda Banu
Hanim’a Onerilen ¢oziimiin adaletini degerlendirmede bir fark olup olmadigini test

ederken oncelikle anlamlilik diizeyini belirlemek gerekmektedir. Anlamlilik diizeyi o
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= 0.05 olarak belirlemistir. Varyanslarin analizini gosteren tablo 3.23’de, kaynak
siitunu modeldeki etkileri listelemektedir. Anlamlilik diizeyi 0.05’te, p degeri
0.05’den kiiciik olan etkiler onemlidir (Hair et. al., 1998: 367). Bu arastirmanin
sonucunda bulunan p degeri ANOVA testinin sonuglarinin gosterildigi tablo
3.23’den de goriilebilecegi gibi 0.190 oldugundan dolayi; sifir hipotezimizi

reddedemiyoruz.

Bu durumda, birinci arastirma hipotezimiz saglanmamis olup; referans noktasi olarak
almman farkli kiyaslama diizeylerinin, tiiketicinin sikayet telafisi ile ilgili adalet
yargisini etkilemedigi sonucuna varilabilir. Cevaplayicilar hangi senaryoyu okurlarsa
okusunlar her durumda Banu Hanim’1n sikayetine getirilen ¢6ziimii adaletsiz olarak
algilamaktadirlar. Cevaplayicilara Banu Hanim’a 6nerilen ¢6ziim disinda kiyaslama
yapabilecekleri iyi ya da kotii baska bir alternatif ¢Oziim o©rnegi verilse bile
cevaplayicilarin adalet algilamalar etkilenmemektedir. Bundan dolayi, bes farkli
kiyaslama diizeyinin verildigi senaryolar arasinda telafinin algilanan adaleti

acisindan 6nemli bir farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 3.23 Varyans Analizi Tablosu

Bagiml Degisken: Telafinin Algilanan Adaleti

Adalet SS df MS F p
Senaryolar Arasi 1.978 4 495 1.534 .190
Senaryolar ici 215.959 670 322
Toplam 217.937 674
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3.2.4. Sikayet Sonrasi Tiiketici Davramslarinin Simflandirilmasi

Anketi cevaplayanlardan, senaryoda anlatilan sorunu yasamis olan Banu Hanim’in
sikayetine getirilen ¢oziimii esas alarak Banu Hanim’in sikayet sonrasi tutum ve
davraniglarinin nasil olmasi gerektigi ile ilgili ifadelere cevap vermeleri istenmistir.
Uciincii kisi teknigi kullanilmasindaki amac anketi cevaplayanlarin senaryoda
anlatilan Banu Hamim’in yasadiklari hakkinda sorulan sorulara verdikleri
cevaplardan boyle bir olay ile karsilastiklarinda cevaplayicilarin sikayet sonrasi

tutum ve davraniglarinin nasil olacagini anlamaktir.

Cevaplayicilarin sikayet sonrast davraniglarini 6lgmek icin hazirlanmis olan 6lgek,
toplam on ifadeden olusmakta ve 4 noktali katiliyorum/ katilmiyorum Likert dl¢egi
ile olciilmektedir. Sikayet sonrasi tutum ve davranislar ile ilgili bu 6lcek konu ile
ilgili yapilmis onceki caligmalarda kullanilan 6l¢eklerin bu arastirmaya uyarlanmasi
sonucu olusturulmustur (Warland, Herrmann, and Willits, 1975; Singh, 1988; Singh,
1990b; Blodgett, Granbois ve Walters, 1993; Singh ve Wilkes, 1996; Blodgett, Hill
ve Tax, 1997; Liu, Watkins, ve Yi, 1997 gibi). Sikayet sonrast davranislar1 6lgmek
icin kullanilan 6lcekte tiiketicinin yeniden satin alma, firma ile iliskisini kesme, firma
aleyhine konusarak olumsuz iletisimde bulunma, firma ile ilgili ailesi ve cevresini
uyarma, ii¢lincii bir davranig bi¢imi olan firmaya kars1 dava agma ya da sivil toplum

orgiitlerine bagvurma gibi niyetlerini anlamaya yonelik ifadelere yer verilmistir.

Kiyaslama diizeyi teorisinin sikayet sonrasi tiiketici davranmislar iizerindeki etkisini
test etmeye yonelik gelistirilen ikinci hipotezimizi test etmeden Once; sikayet sonrasi
tilketicilerin davranislarin1 6lgmeye yonelik Olgegin igerdigi ifadeler arasindaki
karsilikli bagimliligin kokenini arastirarak sikayet sonrasi tiiketici davraniglarini

faktor analizi yardimi ile daha anlamli ve 6zet bir bicimde sunulmasina ¢alisilacaktir.

Faktor analizi i¢in gerekli ornek biiyiikliigiiniin en az 10:1 oraninda (her bir degisken
icin en az 10 gbzlem) olmas1 gerekmektedir (Hair et. al., 1998: 121). Bu calismadaki
oran ise 68:1 olup kabul edilebilir 6rnek biiyiikligii gerekliligi saglanmistir.
Kullanilan verinin faktor analizine uygun olup olmadig1 anlamak icin Kaiser-Meyer-
Olkin KMO testi ve Bartlett’s Test of Sphericity uygulanmistir. KMO’da 1,0’e yakin

degerler verinin faktor analizine olduk¢a uygun oldugunu gosterir (Hair et. al., 1998:
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99). Tablo 3.24’den goriilebilecegi gibi bu calismada KMO testinin sonucu 0,892
cikmistir ve 1,0’e yakin bir deger oldugu icin faktdr analizine uygun oldugu

sOylenebilir.

Tablo 3.24 KMO and Bartlett Testi Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) .892

Bartlett's Test of 2

Sphericity Yaklasik y 3063.225
df 45
p .000

Bartlett’s Test of Sphericity ise faktor analizinde kullanilan degiskenler arasinda bir
iliski olup olmadigin1 gosterir. Anlamlilik diizeyi 0,05°den kiiciik degerler,
degiskenler arasinda belirgin bir iliski oldugunu gostermektedir. Bu c¢alismanin
sonucunda Bartlett’s Test of Sphericity anlamlilik diizeyi 0.000 ¢ikmustir bu da
degiskenler arasinda gii¢lii bir iligkinin varligim gostermektedir. Faktor analizinin bu
calisma icin uygunlugu tablo 3.25’te gosterilen korelasyon matrisine bakilarak da test
edilebilir. Tablo 3.25’te verilen korelasyon matrisinde degiskenler arasindaki
korelasyonlar gosterilmektedir. Eger degiskenler arasinda cok kii¢iik korelasyonlar
var ise verinin faktor analizi i¢in uygun olmayacagi kabul edilmektedir. Tiim
degiskenler “0” degerinden olduk¢ca uzak oldugu icin verinin faktor analizine
uygunlugu acikca goriilmektedir. Tablo 3.25’in geri kalan kisminda gosterilen “p”
degeri korelasyonlarin sifirdan farkli oldugunu test etmede kullanilmaktadir. Verinin
faktor analizine uygunlugu icin “p” degerinin kiiciik olmasi gerekmektedir. Bu

tablodaki “p” degerlerinin tiimii sifir oldugundan bu ¢alismanin faktor analizi igin

uygun oldugu sonucuna varilabilir.
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Tablo 3.25 Korelasyon Matrisi

VIf V9g V9h Vi V9j VIk VIl V9m V9n V9o
Bankanin | Bankaile Yargi Esine | Gazetenin | Bankanin | Tiiketiciyi | Hesaplar1 | Ailesini ilkayetlm
i . e L . . ankanin
ilgili bir daha yoluna | dostuna | tiiketiciyi | miisterisi korumg bagka bir | ve esini genel
boliimiine asla bagvurma | olay1 koruma olmaya der.neklerlne bankaya dostunu miidiiriine
bagvurma | ¢alismama anlatma | kosesine devam sikayette gecirme | uyarma detme
yazma etme bulunma
Korelasyon Vor 1.000 .345 515 .380 313 305 429 .296 .337 .393
V9g 345 1.000 371 391 446 371 .337 590 575 332
V9h 515 371 1.000 .349 403 406 578 .387 .394 422
Vi .380 391 .349 1.000 .553 381 464 423 .520 443
V9j 313 446 403 .553 1.000 454 515 516 .616 480
V9k 305 371 406 .381 454 1.000 420 428 434 .358
VIl 429 337 578 464 515 420 1.000 456 454 .507
V9m .296 .590 387 423 516 428 456 1.000 794 411
V9n 337 575 394 .520 .616 434 454 794 1.000 467
V9o 393 332 422 443 480 358 .507 411 467 1.000
p (1-kuyruk) Vof .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
V9g .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
V9h .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
Vi .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
V9j .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
VIk .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
VIl .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
V9m .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
V9n .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
V9o .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000




Sikayet sonrasi tiiketicilerin davraniglarini daha anlamli ve 6zet bir bicimde sunmak
icin yaygin olarak kullanilan ve bilinen tekniklerden biri olan Latent Root kriteri
kullamlacaktir. Ozdegerleri (eigenvalues) 1°den biiyiik olan faktorler onemli olarak
kabul edilecek ve 6zdegerleri 1’den kiiciik olan faktorler ise 6nemsiz oldugundan goz
ard1 edilecektir. Sikayet sonrasi tiiketicilerin davramiglan ile ilgili sorulara cevap
veren katilimcilarin cevaplarina Varimax Orthogonal faktor rotasyonu uygulanmistir.
Asal bilesenler faktor analizinin (principal component) sonucunda ozdegerleri
(eigenvalue) 1°den biiyiik iki faktor belirlenmistir. Toplam aciklanabilir varyans’in
gosterildigi tablo 3.26’dan izlenebilecegi gibi 6zdegerleri 1’den biiyiikk toplam iki
faktor vardir ve bu iki faktor rotasyon sonrasinda toplam agiklanabilir varyans’in
%60,507’sini olusturmaktadir. Bagka bir deyisle bu iki faktor sikayet sonrasi tiiketici

davraniglar ile ilgili toplam on degiskenin %60,507 sini a¢iklamaktadir.

Tablo 3.26 Sikayet Sonrasi Tiiketici Davramslar ile flgili Toplam Aciklanabilir

Varyans
Bilesen ilk Ozdegerler Roiiiz?efizl?;a’;i)glgﬁfrm
Toplam % Varyans | % Kiimiilatif | Toplam % Varyans | % Kiimiilatif
1 4.984 49.837 49.837 3.282 32.817 32.817
2 1.067 10.670 60.507 2.769 27.690 60.507
3 752 7.524 68.031
4 .673 6.734 74.765
5 .598 5.981 80.746
6 523 5.232 85.978
7 443 4.431 90.409
8 405 4.050 94.459
9 .369 3.693 98.152
10 185 1.848 100.000

Asal Bilesenler Analizi.
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Varimax Orthogonal faktor rotasyonu sonucunda degiskenlerin faktor yiikleri tablo
3.27°de gosterilmektedir. Rotasyon sonucu olusan bilesen matrisi sonucunda banka
ile bir daha asla c¢alismama, esine dostuna yasadigr olayi/deneyimi anlatma,
gazetelerin tiiketiciyi koruma koselerine yazip diger tiiketicileri uyarma ve bankanin
imajina zarar verme, olayr unutup bankanin miisterisi olmaya devam etme, tiim
mevduat ve yatirnm hesaplarin1 bagka bir bankaya gecirme, ve ailesini/esini dostunu

banka ile ilgili uyarma degiskenleri Faktor 1 altinda toplanmistir.

Ote yandan, sikayetini bankann ilgili boliimlerine tekrar ileterek telafi arayisina
girme, yargl yoluna basvurarak hakkini arama, tiiketiciyi koruma kurulus ve
derneklerine banka ile ilgili sikayette bulunarak hak arama, ve sikayetini bankanin
genel miidiiriine ileterek hakkini arama degiskenleri ise Faktor 2 altinda toplanmustir.
Faktor matrisinin rotasyonu sonucunda sikayet sonrasi tiiketici davraniglarini iki

faktor altinda toplamak miimkiin olmustur.

Sira faktor analizinin sonucunda iki faktor altinda toplanan sikayet sonrasi tiiketici
davraniglarini adlandirmaya gelmistir. Tablo 3.28’den goriilebilecegi gibi birinci
faktor altinda toplanan sikayet sonrasi davraniglar arasinda tiiketicinin firma ile
iliskisini kesmeye yonelik davranislar oldugu gibi tiiketicinin firma aleyhine olumsuz
iletisimde bulunmaya yonelik davraniglari da yer almaktadir. Faktor 1 altinda

toplanan bu iki davranis tiirii her kosul altinda firmaya zarar verir.

Tiiketici, sirket ile bir daha c¢alismama kararn1 aldiginda firma miisterisini
kaybedecektir ki bu firmanin zararmadir. Ayrica tiiketicinin firma aleyhine olumsuz
iletisimde bulunmasi ise daha tehlikelidir. Tiiketici olumsuz iletisimde bulunarak
hem firma imajina zarar verir hem de diger tiiketicileri etkileyerek onlarin bir daha
firma ile ¢alismamasina neden olur. Bundan dolay1 faktor 1 altinda toplanan tiim
sikayet sonrasi davranislart Firmaya Zarar Veren Davranislar olarak adlandirmak
dogru olacaktir ki firmaya zarar veren davranislar1 6lcmeye yonelik bu yeni 6lgegin

giivenirliligini belirleyen Cronbach Alpha degeri 0.857 dir.
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Tablo 3.27 Rotasyon Sonucu Olusan Bilesen Matrisi

Bilesen
1 2

VIf: Bankanin ilgili boliimiine basvurma 117 766
V9g: Banka ile bir daha asla calismama 729 194
V9h: Yarg: yoluna bagvurma 210 786
VII: Esine dostuna olay: anlatma S31 452
V9j: Gazetenin tiiketiciyi koruma kosesine 664 308
yazma

V9k: Bankanin miisterisi olmaya devam etme 474 429
Zﬁﬁnﬁifeticwi koruma derneklerine sikayette 338 726
VI9m: Hesaplar1 bagka bir bankaya gecirme 856 .186
V9n: Ailesini ve esini dostunu uyarma 869 236
X;?;eSikayeti bankanin genel miidiiriine 377 602

Asal Bilesenler Analizi.

Rotasyon Metodu: Varimax

Ote yandan, ikinci faktor altinda toplanan sikayet sonras1 davramslarda ise tiiketici
ya lglincii gruplar araciligr ile hakkini arama yolunu se¢cmekte ya da firmaya
sikayetini tekrar dile getirerek dogrudan telafi arayisina girmektedir. Faktor 2’nin
altinda toplanan bu iki davramis tutumunda tiiketici bir hak arayisina girdiginden

dolayr faktdr 2 altinda toplanan tiim sikayet sonrasi davranislari Telafi ve Hak
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Arama Odakl Davranislar olarak adlandirmak dogru olacaktir ki hak arama odakl

davraniglart 6lgmeye yonelik bu yeni Ol¢egin giivenirliligini belirleyen cronbach

alpha degeri ise 0.783’diir.

Tablo 3.28 Sikayet Sonrasi Tiiketici Davranislarinin Siniflandirilmasi

Fﬁlkttir. Cronbach Ozdeger
Yiikleri | Alpha a

g?lll((te(::'c} ]) P;i‘ll'lr':?lz';aﬁarar Veren Sikayet Sonrasi 0857 3282

V9g: Banka ile bir daha asla calismama 729

V9j: Gazetenin tiiketiciyi koruma kosesine yazma .664

V9k: Bankanin miisterisi olmaya devam etme 474

VII: Esine dostuna olay1 anlatma 531

VI9m: Hesaplar1 bagka bir bankaya gecirme .856

VO9n: Ailesini ve esini dostunu uyarma .869

VIf: Bankanin ilgili boliimiine basvurma 766

V9h: Yargi yoluna bagvurma 786

VII: Tiiketiciyi koruma derneklerine sikayette bulunma 726

V9o: Sikayetini bankanin genel miidiiriine iletmeli .602
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3.2.5. Kiyaslama Diizeyinin Sikayet Sonrasi Tiiketici Davramslar

Uzerindeki Etkisi

Memnuniyet duygusu mutlak/kesin degildir. Memnuniyet duygusu goéreceli oldugu
icin; memnuniyet yargisina, genellikle tiiketicinin {iriin ile ilgili algiladig
performansin, kalitenin, ve diger sonuglarin bir degerlendirme standardi ile
kiyaslanmasindan sonra varilmaktadir (Westbrook ve Oliver, 1991). Bu nedenden
dolay1, Thibaut ve Kelley’nin (1959) kiyaslama diizeyi teorisini tiiketicinin sikayet
sonras1 davraniglarimi agiklamada kullanmak akillica olacaktir. Ciinkii, kiyaslama
diizeyi teorisi de memnuniyeti mutlak/kesin bir fenomen olarak degil de goreceli
olarak ele almaktadir. Kiyaslama diizeyi teorisi sirketin sikayet telafisi
performansinin, sikayet sonrasi tiiketici davranislart tizerindeki etkisini kavramada

yardimci olacaktir.

Sikayetin ¢oziimii ile ilgili memnuniyet yargisina, sikayetin ele alinmasindaki
adaletin, performansin ve ¢abanin bir diger standart/referans noktasi ile kiyaslanmasi
sonucuna varilabilir. Sirketin sikayete getirdigi c¢oziim ile tiiketicinin Onerilen bu
coziimii kiyasladig referans noktasi olarak bilinen kiyaslama diizeyinin arasindaki
fark, tiiketicinin sikayete getirilen telafiden memnuniyetini belirlemektedir. Sikayete
getirilen ¢oziim eger alinan referans noktasinin (kiyaslama diizeyinin)
performansinin {istiinde ise memnuniyet; eger sikayete getirilen ¢oziim alinan
referans noktasinin (kiyaslama diizeyinin) performansinin altinda kaliyor ise

memnuniyetsizlik olugsmaktadir.

Bir iiriin ya da hizmetten dolayr memnuniyetsizlik yasayan bir tiiketicinin, sikayet
etme eylemlerinden birini veya birkagini segmeden Once, sikayetin sirket tarafindan
nasil ¢oziimlenmesi gerektigi ile ilgili bir takim beklentileri bulunmaktadir. Benzer
iriin ve hizmetler ile ilgili baska tiiketicilerin deneyimlerinden haberdar olmanin, bu
beklenti diizeyini goreceli olarak etkilemesi beklenmektedir. Benzer durumdaki diger
tiikketicilerin yasadiklar1 deneyimlerden haberdar olan bir tiiketici, diger tiiketicilerin
deneyimlerinden haberdar olmayan tiiketicilere gore daha farkli kiyaslama
standartlari/referans noktalar1 gelistirecektir (Ganesh, Arnold, ve Reynolds, 2000:
67).
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Sirketin sikayeti ele almadaki ve sikayete getirdigi telafiden memnun kalinmasinin
da, daha cok tiiketicinin cevresinde bulunan diger alternatif ¢oziim Orneklerinden
haberdar olmasina ve bu alternatiflerin yapisina bagli oldugu diisiiniilmektedir.
Sikayetin yOnetiminin ve sikayete getirilen ¢6ziimiin iyi olup olmadig1 yargisi,
kiyaslama yapilirken alinan referans noktasina gore farklilik gosterebilecektir. Bir
tiikketici icin sorunu ¢oziimlenirken en ¢ok 6nem verdigi sey esitlik beklentilerinin

karsilanmasidir.

Benzer bir deneyimi yasamis olan diger tiiketicilere sikayetleri karsiliginda onerilen
telafiden haberdar olan bir sikayetci, kendisine de ayni/benzer bir uygulamanin
yapilacagi beklentisi icine girecektir. Eger tiiketicinin sikayet telafisi ile ilgili
beklentileri karsilanmaz ise tiiketici memnuniyetsizlik yasayacaktir ve bunun da
tiikketicinin sikayet sonrasi davraniglarimi etkilemesi beklenir. Bagka bir deyisle, sirket
tilkketicinin sikayetine karsilik yetersiz bir telafi verirse ve benzer durumu yasayan
diger tiiketicilere daha iyi bir telafi verilirse; bu durumda tiiketici hak ettigi ¢oziimii
elde edemedigini diisiinecektir. Sikayet telafisi ile ilgili algilanan bu haksizlik

tiikketicinin memnuniyetsizligine sebep olmaktadir.

Tiiketici sikayet davranisi literatiirii, bir miisterinin sikayetine getirilen telafiden
dolayr memnuniyetsizlik yasadiktan sonra ne yapacagina karar verme siirecinin ne
kadar karmasik oldugunu gostermektedir. Sikayet telafisinin sonucu ile beklenen
deger arasindaki uyusmazlik, tiiketicinin sikayet sonrasi davramiglarinin 6nemli bir
belirleyicisi olarak kabul edilmektedir (Singh ve Wilkes, 1996). Sikayete verilen
telafiden memnun kalmayan bir tiiketicinin verecegi sikayet sonrasi tepkilerin her bir
sikayet davraniginin sonuglarinin doguracagi maliyet ve fayda degerlendirmesinden
ve her bir sikayet davranisinin @ sonucunda bagarili  olma olasiliginin

degerlendirmesinden etkilendigi de varsayilmaktadir (Singh ve Wilkes, 1996: 353).

Bu calismada yapilan deneysel serimin amaci (1) benzer bir deneyimi yasamis olan
baska bir tiiketiciye sikayeti karsiliginda Onerilen telafiden haberdar olan bir
cevaplayici ile haberdar olmayan cevaplayicilarin arasinda “Firmaya Zarar Veren
Sikayet Sonrasi Davranmiglar” ile “Telafi/Hak Arama Odakli Sikayet Sonrasi

Davraniglar” acgisindan bir farklihk olup olmadigini kavramak, ve (2) deney
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gruplarinda kiyaslama yapilitken verilen farkli kiyaslama diizeylerine gore
cevaplayicilarin bu iki sikayet sonrasi davramiglarinda bir farklilik olup olmadigini
bulmaktir. Kiyaslama diizeyi teorisi ve sikayet telafisi ile ilgili literatiir temel
alinarak gelistiren asagidaki arastirma hipotezimiz cok degiskenli analiz

(MANOVA) ile test edilecektir:

H,: Referans noktasi olarak alinan farkli kiyaslama diizeyleri, sikayet sonrasi

tikketicinin davranislarimi etkilemektedir.

MANOVA’nin amaci birden fazla bagimli degiskeni goéz oniine alarak gruplar arasi
istatistiksel farkliliklar1 degerlendirmektir. MANOVA’daki hipotez her bir grubun
bagimli degiskenlerinin ortalama deger vektoriiniin esit oldugunu varsaymaktadir
(Hair et. al., 1998: 371). MANOVA’da arastirmacinin genellikle iki degisken grubu
vardir: bir grup bagimli degiskenler ve diger grup da bagimsiz degiskenlerdir.

MANOVA’nin dizaynininda ise sunlara gereksinim vardir:

» Her bir hiicredeki 6rneklem biiyiikliigi bagimli degiskenlerin sayisindan biiyiik

olmal
» Bagimsiz degiskenler daima kategorik olmali

= Eger coklu bagimsiz degisken kullanildiysa, birbirlerine olan etkilesimleri

incelenmeli

Bu ¢alismanin MANOVA dizayninda bir bagimsiz degisken ve iki bagimli degisken
bulunmaktadir. MANOVA’daki bagimsiz degisken farkli kiyaslama diizeylerinin
verildigi bes senaryodur. Birinci bagimli degiskenimiz ise firmaya zarar veren
sikayet sonrasi tiiketici davramisim1 Olgcmektedir. MANOVA’daki ikinci bagimli
degisken ise telafi/hak arama odakl sikayet sonrasi tiiketici davranislarin1 6lgmeye
yoneliktir. Bagimli degiskenler aralikli Olgekte Ol¢iilmiis oldugu icin metriktir.
Bagimsiz degisken ise ordinal Olcekte oOlciildiigii icin kategoriktir yani metrik
degildir. MANOVA’da kullanilacak olan bir bagimsiz ve iki bagimh degisken ile

ilgili bilgiler kisaca asagidaki gibi 6zetlenebilir:

137



Bagimsiz Degisken: SENARYO

Senaryo 1: Sadece Banu Hamim’a Onerilen telafi verilmekte olup higbir

kiyaslama diizeyi (referans noktasi) verilmemektedir

Senaryo 2: Banu Hanim’a onerilen telafiye kiyasla kotii bir alternatif ¢oziim

ornegi (kiyaslama diizeyi) verilmektedir.

Senaryo 3: Banu Hamim’a Onerilen telafiye benzer/denk bir alternatif ¢oziim

ornegi (kiyaslama diizeyi) verilmektedir.

Senaryo 4: Banu Hanim’a 6nerilen telafiye kiyasla iyi bir alternatif ¢6ziim ornegi

(kiyaslama diizeyi) verilmektedir.

Senaryo 5: Banu Hanim’a Onerilen telafiye kiyasla ¢ok 1yi bir alternatif ¢oziim

ornegi (kiyaslama diizeyi) verilmektedir.

Bagimh Degiskenler: Sikayet Sonras1 Tiiketici Davranislari

Firmaya zarar veren sikayet sonrasi tiikketici davraniglart (banka ile bir daha
asla calismama karar1, gazetelerin tiiketiciyi koruma kosesine yazarak banka
imajina zarar verme, bankanin miisterisi olmaya devam etme niyeti, esine dostuna
yasadig1 olay1 anlatma, bagka bir bankaya ge¢gme niyeti, ailesini ve esini dostunu

bankaya kars1 uyarma degiskenleri dort noktali Likert 6l¢egi ile ol¢iilmiistiir)

Telafi/hak arama odakh sikayet sonrasi tiiketici davranislart (bankanin ilgili
bolimiine tekrar basvurma, yargi yoluna basvurma, tiiketiciyi koruma
derneklerine sikayette bulunarak hak arama, sikayetini bankanin genel miidiiriine

ileterek hak arama degiskenleri dort noktali Likert dl¢egi ile ol¢iilmiistiir).
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3.2.5.1. U¢c Gruplu MANOVA’nin Amaci

Uc gruplu MANOVA uygulamamizdaki amag farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi
bes farkli senaryonun, firmaya zarar veren sikayet sonrasi tiiketici davraniglar1 ve
telafi/hak arama odakli sikayet sonrasi tiiketici davraniglar1 {izerinde bir etkisinin
olup olmadigmm incelemektir. MANOVA’da test edecegimiz hipotezlerimiz

asagidaki gibidir:

Hy: Farkli kiyaslama diizeylerinin (referans noktalarinin) verildigi senaryolarin hem
firmaya zarar veren hem de telafi/hak arama odakli sikayet sonrasi tiiketici

davraniglari tizerinde onemli bir etkisi bulunmamaktadir.

H,: Farkli kiyaslama diizeylerinin (referans noktalarinin) verildigi senaryolarin hem
firmaya zarar veren hem de telafi/hak arama odakli sikayet sonrasi tiiketici

davranislar1 iizerinde 6nemli bir etkisi bulunmaktadir.

Aragtirmaya katilanlardan, bankanin verdigi telafi sonrasi Banu Hanim’in nasil
davranmas1 gerektigi ile ilgili ifadelere cevap vermeleri istenmistir. Bdylece
arastirmaya katilanlarin boyle bir durum ile karsilastiklarinda sikayet sonrasi
davraniglarinin nasil olacagi tahmin edilecektir. Ayrica bes farkli kiyaslama
diizeyinin verildigi senaryolar1 okuyan bes grubun “firmaya zarar veren” sikayet
sonrast tiiketici davranislart ve “telafi/hak arama odakli” sikayet sonras tiiketici
davranislart acisindan farklilik gosterip gostermedigi incelenecektir. Tablo 3.29°da
sikayet sonrast davranmiglar ile ilgili MANOVA tanimlayici istatistikleri verilmistir.
Tiim senaryolardaki cevaplayicilar, Banu Hanim’in hem “firmaya zarar veren” hem
de “telafi/hak arama odakli” sikayet sonrasi tiiketici davramiglar1 sergilemesi
gerektigine katilmaktadirlar. “Firmaya  zarar veren” sikayet sonrasi tiiketici
davraniglarinin ortalama degerinin, “telafi/hak arama odakli” sikayet sonrasi tiiketici

davraniglarinin ortalama degerine gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.29°da sikayet sonrasi davramiglar ile 1ilgili MANOVA tanimlayici
istatistiklerine gore hicbir alternatif ¢éziim Ornegi verilmeyen birinci senaryodaki
cevaplayicilarin hem “firmaya zarar veren” hem de “telafi/hak arama odakli” sikayet

sonrasi tiiketici davraniglar ile ilgili ifadelere verdikleri tepkilerin ortalama degerleri
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diger senaryolara gore en diisiiktiir. Ote yandan, Banu Hanim’a 6nerilen telafiye gore
1yl bir alternatif ¢coziim Orneginin verildigi dordiincii senaryonun cevaplayicilarinin
hem “firmaya zarar veren” hem de “telafi/hak arama odakli” sikayet sonrasi tiiketici
davraniglart ile ilgili ifadelere verdikleri tepkilerin ortalama degerlerinin diger
senaryolara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Dikkat cekici bir diger nokta
ise, Banu Hanim’a Onerilen telafiye gore iyi bir alternatif ¢6ziim orneginin verildigi
dordiincii senaryonun cevaplayicilari, Banu Hanim’in “firmaya zarar veren” sikayet
sonrasi davraniglarda bulunmas1t gerektigi ile ilgili ifadelere daha cok

katilmaktadirlar.

Tablo 3.29 Senaryolara Gore Sikayet Sonrasi Tiiketici Davramslar ile Ilgili

Tammlayici Istatistik

Senaryo X Std. Sapma n
Senaryo 1 3.2750 .60570 140
Senaryo 2 3.3409 55158 133
e Zacar Ve St s | o205 | s |1
Senaryo 4 3.5093 .52289 144
Senaryo 5 3.4200 .56026 125
Toplam 3.3689 56520 675
Senaryo 1 3.2821 .60931 140
Senaryo 2 3.3158 .53468 133
et s 0as ot [ T e | s |
Senaryo 4 3.3438 .60293 144
Senaryo 5 3.3380 .55654 125
Toplam 3.3133 57453 675
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3.2.5.2. U¢c Gruplu MANOVA’nn Arastirma Dizaym

MANOVA arastirma dizayninda metrik olmayan bir bagimsiz degisken oldugundan
dolayr karsilikli etkilesim beklenmemektedir. Tablo 3.30’da bagimsiz degiskenin
(SENARYO) her bir diizeyine diisen gdzlem sayist gosterilmistir. MANOVA analizi
icin yeterli biiylikliikte bir ornekleme ihtiya¢c vardir. Her bir gozlem/hiicre icin
tavsiye edilen minimum cevaplayici sayis1 20 olarak kabul edilmektedir. En azindan
her bir hiicredeki ornek biiyiikliigii analize dahil edilen bagimli degisken sayisindan
biiyiik olmalidir (Hair et. al., 1998: 342). Her bir hiicreye/gozleme diisen cevaplayici

sayis1 arttikca analizin istatistiksel giicti de artmaktadir.

Tablo 3.30 Her Bir Hiicre icin Gozlem Sayis1

Bagimsiz Degisken n
1 140
2 133
SENARYO
3 133
4 144
5 125

Hair et. al. (1998: 353) MANOVA’da 0.80 istatistiksel giicii elde edebilmek i¢in her
bir gruba diismesi gerekli olan gézlem sayisimi bir tablo halinde belirtmislerdir. Bu
tabloya gore iki bagimli degiskenli iic gruplu MANOVA’daki etki biiyiikligu kiiciik
oldugunda 0.80 istatistiksel giicii elde edebilmek i¢in her bir gruba diismesi gerekli
olan gozlem sayis1 98 olarak belirtilmistir. Tablo 3.30’dan da goriilebilecegi gibi
bagimsiz degiskenin her bir diizeyine diisen gozlem sayis1 125 ile 144 arasinda

degismektedir. Bu arastirmada her hiicreye diisen gozlem sayis1t hem analize dahil
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edilen bagiml degisken sayisindan biiyiiktiir hem de her hiicre i¢in gerekli minimum
gozlem sayisi olan 20’yi asmaktadir. Ayrica MANOVA’da 0.80 istatistiksel giicii
elde edebilmek igin her bir gruba diismesi gerekli olan 98 gozlem sayisini da

saglamaktadir.

3.2.5.3. MANOVA’nin Varsayimlari

MANOVA’nin gecerli olabilmesi i¢in asagida belirtilen iic varsayimin saglanmasi

gerekmektedir (Hair et. al., 1998: 347):

= Gozlemler birbirinden bagimsiz olmali

* Tiim gruplarin varyans-covaryans matrisi esit olmali

* Bagimh degiskenler metrik ve normal dagilimli olmal

Bu calismada cevaplayicilarin birbirinden bagimsizligi katilimcilarin - gruplara
tesadiifi olarak atanmasi ile miimkiin oldugunca saglanmaya c¢alisilmistir. Gruplar
arast farkliligi istatistiksel olarak test etmeden Once, bagimli degiskenler arasinda
korelasyon olup olmadiginin belirlenmesi gerekmektedir. Bartlett testi bu amag i¢in

yaygin olarak kullanilan testlerden biridir.

Tablo 3.31 Bartlett Testi

Olasilik Orani .000
Yaklasik > 372.768
df 2
p .000

a Dizayn: SENARYO
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Bartlett testi tiim bagiml degiskenler arasindaki karsilikli iliskiyi incelemektedir.
Eger Bartlett’s test istatistiginde p degeri 0.05’den kiiciik ise MANOVA i¢in gerekli
olan bagimli degiskenler arasinda yeterli derecede korelasyon saglanmis olmaktadir
(Hair et. al., 1998: 372). Tablo 3.31°den de goriilebilecegi gibi Bartlett testi
istatistiginde p = 0.000’dir. Boylelikle, bu calismada MANOVA icin gerekli olan
bagimli degiskenler arasindaki yeterli derecede olmas1 gereken korelasyon varsayimi

saglanmistir.

Cok degiskenli analiz ile ilgili bir diger varsayim ise gruplar arasi varyans-covaryans
matrisinin esit olmasinin gerekmesidir. Varyans-covaryans matrisinin gruplar arasi
homojenligini test ederken Box M istatistik testi kullanilmaktadir. Box M istatistik
testinde sifir hipotezi bagimli degiskenlerin covaryans matrisinin gruplar arasinda
esit oldugunu test etmektedir. Eger p degeri 0.05’den kiigiik ise sifir hipotezi
reddedilir. Ote yandan, p degeri 0.05’den biiyiik ise sifir hipotezi kabul edilip;
bagimli degiskenlerin covaryans matrisinin gruplar arasinda homojen oldugu kabul
edilir (Sharma, 1996: 351). Tablo 3.32’den goriilebilecegi gibi, bu calismanin Box M
istatistik testinde p degeri 0.056 olup bagimli degiskenlerinin varyans-covaryans

matrisinin gruplar aras1 homojen olmasi ile ilgili varsayimi saglanmaktadir.

Tablo 3.32 Box M Testi
Box's M 20.754
F 1.718
df1 12
df2 3229812.409
p 056

a Dizayn: SENARYO
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MANOVA icin saglanmasi gereken bir diger varsayim ise tiim gruplarin esit
varyansa sahip popiilasyondan gelmesidir. Bu varsayimin saglanip saglanmadigim
varyanslarin homojenligi testi olan Levene testi ile test etmek miimkiindiir. Eger
Levene istatistiginde p degeri 0.05’den kiiciik ise sifir hipotezimiz olan gruplarin
varyanslarinin esitligi reddedilir (SPSS Base 8.0 Application Guide: 124). Tablo
3.33’ten goriilebilecegi gibi iki bagimli degiskenin de Levene istatistiklik test
sonucunda p degeri 0.05’ten biiyiiktiir. Levene testi sonucunda bagimli degiskenlerin

varyanslarinin gruplar arasi esit oldugunu varsayan sifir hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.33 Levene Varyanslarin Homojenligi Testi

F df1 df2 p
Firmaya Zarar Veren Sikayet
Sonrasi Tiiketici Davramslar: 1025 4 670 394
Telaﬁ/Half Arfupa Odakh Sikayet 652 4 670 625
Sonrasi Tiiketici Davramslari

a Dizayn: SENARYO

Bu calismada ¢ok degiskenli varyans analizini (MANOVA) yapabilmek icin gerekli
olan varsayimlarin saglanip saglanamadigr Bartlett’s test, Box’s M, ve Levene
istatistik testleri ile test edilmisti. MANOVA yapabilmek icin gerekli olan

varsayimlarin saglandig1 yapilan bu testlerin sonucunda goriilmiistiir.

3.2.54. MANOVA Modelinin Tahmini ve Genel Olarak

Uygunlugunun Degerlendirilmesi

MANOVA modeli, farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi bes senaryo arasinda
firmaya zarar veren ve telafi/hak arama odakli sikayet sonrasi tiiketici davraniglari

acisindan istatistiksel agidan onemli bir farklilik olup olmadigini test etmektedir.
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MANOVA, birden fazla bagimlhi degiskenin gruplar arasi farkliliginin istatistiksel
olarak ©Onemini degerlendirmede arastirmaciya bir ka¢ kriter sunmaktadir. Bu
kriterlerden en yaygin kullanilan dort tanesi sirasiyla Pillai’s Trace, Wilks’ Lambda,

Hotelling’s trace ve Roy’s largest root test istatistikleridir.

Tablo 3.34’de, birinci olarak gosterilen ¢ok degisken testi Pillai’s Trace testidir.
Wilks’Lambda c¢ok degiskenli testi U istatistigi olarak da adlandirilmaktadir.
Wilks’Lambda degeri O ile 1 arasinda bir deger almaktadir. Wilks’Lambda degeri 0’a
yakin bir deger ise gruplarin bagimli degisken ortalama degerlerinin farkli oldugunu
gosterir. Ote yandan, 1’e yakin degerler ise grup ortalamalari arasinda bir farkin
olmadigini belirtmektedir. Hotelling’s trace testi 6zdegerlerin toplamini esas almakta
iken Roy’s Largest Root ise 6zdegerlerin en biiyiigiidiir. Cok degiskenli onem testleri
tablosunda gosterilen bu dort test istatistiginden hesaplanmasi en pratik olan
Wilks’Lambda’dir. Fakat Pillai’s trace testi ise eger ornek biiytikliigii kiiciik ve hiicre
biiytikliikleri esit degil ise diger li¢ teste gore daha giicliidiir. MANOV A modelindeki
etkisinin 6nemini test etmede kullanilacak olan ¢ok degiskenli onem testin secimi ise

daha ¢ok kosullara ve durumlara baghidir.

Modelde test edilen etkinin p degeri 0.05’den kiiciik ise, etkinin Onemli oldugu
sonucuna varilir (Hair et. al.,, 1998: 372; Sharma, 1996: 351). Tablo 3.34’de
gosterilen MANOVA oOnem testlerinin sonuclarindan goriilebilecegi gibi, Pillai’s
Trace, Wilks’Lambda, Hotelling’s trace ve Roy’s largest root test istatistiklerinin
tiimiiniin p degeri 0.000 olup bu deger 0.05’den oldukg¢a kiigiiktiir ki bu da bagiml
degiskenlerin bes grup arasinda farklilik gosterdigini belirtmektedir. Boylece, sifir
hipotezimizi reddedip; farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi senaryolarin “firmaya
zarar veren” ve ‘“telafi/hak arama odakli” sikayet sonrasi tiiketici davranislari
tizerinde istatistiksel olarak énemli bir etkisinin oldugu sonucuna varilmaktadir. Bes
fakli grubun ortalama vektorleri birbirine esit olmadigindan; farkli kiyaslama
diizeylerinin verildigi bes senaryodan birini okuyan bes grup arasinda “firmaya zarar
veren” ve ‘“telafi/hak arama odakli” sikayet sonrasi tiiketici davramiglart acisindan

farklilik oldugu sonucuna varilmaktadir.
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Tablo 3.34 Cok Degiskenli Onem Testleri

Etki Deger F Hipotez df Hata df p W T’ G;Z:i::&g;en
SENARYO | Pillai's Trace 995 132.592 10.000 1340.000 .000 497 1325.925 1.000
Wilks' Lambda 023 754.917(b) 10.000 1338.000 .000 849 7549.172 1.000
Hotelling's Trace 42351 | 2829.036 10.000 1336.000 000 955 28290.359 1.000
ggz;s Largest 42333 | 5672.584 5.000 670.000 .000 977 28362.920 1.000

a o=.05
b Kesin istatistik
Dizayn: SENARYO




Tablo 3.34’de gosterilen n2 (partial eta square) istatistik degeri, bagimli degiskendeki
toplam degisikligin ne kadarmin bagimsiz degisken ile aciklanabilecegini
gostermektedir. 1 istatistik degeri, MANOVA modelindeki etkinin biiyiikligii ile
ilgili bilgi vermektedir Bu c¢alismada senaryonun etkisinin biiyiikliigii ise Pillai’s
Trace, Wilks’” Lambda, Hotelling’s trace ve Roy’s largest root test istatistikleri i¢in

sirastyla gozlemlenen kuvvet 1°de 0.497, 0.849, 0.955, ve 0.977 dir.

Tablo 3.35’te varyans analiz tablosu goriilmektedir. Kaynak siitunu MANOVA
modelindeki etkileri listelemektedir. P degeri 0.05’ten kiiciik olan etkiler istatistiksel
olarak onemlidir (Sharma, 1996: 353). MANOVA modelindeki senaryo etkisi hem
firmaya zarar veren sikayet sonrasi tiiketici davraniglart hem de telafi/hak arama
odakli sikayet sonrasi tiiketici davramiglar1 {izerinde Onemli bir etkiye sahiptir
(p=0.000). Tablo 3.35’te goriilen F istatistik degerinin sonuglar1 farkli kiyaslama
diizeylerinin verildigi senaryolarin, gruplar arasi farklilik yaratirken firmaya zarar
veren sikayet sonrasi tiiketici davramislar (4889.374) iizerinde telafi/hak arama
odakli sikayet sonrasi tiiketici davraniglarina (4472.209) gore daha c¢ok etkili

oldugunu gostermektedir.

Parametre tahminleri tablosu, eger degiskenler bir modele yerlestirilecek olursa
modeldeki degiskenlerin katsayilarin1 vermektedir. Tablo 3.36’dan goriilebilecegi
gibi tiim parametreler o = 0.05 diizeyinde onemli olmakla beraber tiim parametrelerin
n’ istatistik degeri ise gozlemlenen kuvvet 1’de oldukca yiiksektir. Boylelikle bu
degiskenlerin model icin uygun olabilecegi sonucuna varilabilir. Ote yandan, tablo
3.37°de gosterilen genel tahmin fonksiyonu ise arzu edilen simetrikligi

gostermektedir.
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Tablo 3.35 Denekler Arasi Etki Testleri

< < Tip III Gozlemlenen
Kaynak Bagimh Degisken SS df MS F p T’ Kuvvet(a)

Firmaya Zarar Veren Sikayet

Model Sonras: Tiiketici Davranislari 7666.068(b) 5| 1533.214 | 4889.374 .000 973 | 24446.868 1.000
Telafi/Hak Arama Odakh Sikayet | 5,4 704 5| 1482.141 | 4472.209 000 971 | 22361.046 1.000
Sonrasi Tiiketici Davraniglar
Firmaya Zarar Veren Sikayet

SENARYO | Sonras: Tiiketici Davramislart 7666.068 5| 1533.214 | 4889.374 .000 973 | 24446.868 1.000
Telafi/Hak Arama Odakh Sikayet 7410.704 5| 1482141 4472209 000 971 | 22361.046 1.000
Sonrasi Tiiketici Davraniglar
Firmaya Zarar Veren Sikayet

Hata Sonrasi Tiiketici Davraniglar 210.099 670 314
Telaﬁ/Half Argma Odakli Sikayet 222,046 670 331
Sonrasi Tiiketici Davranislari
Firmaya Zarar Veren Sikayet

Toplam Sonrasi Tiiketici Davranislar 7876.167 675
Telaﬁ/Half Argma Odakli Sikayet 7632.750 675
Sonrasi Tiiketici Davranislari

a 0=.05
b R*=.973

¢ R*=.971




Tablo 3.36 Parametre Tahminleri

Bagimh Degisken Parametre B Iigza t p 95% Giiven Arahgi 2 T’ Glgfll‘?::lteaﬁn
Alt Smir | Ust Sinir

SENARYO=1 | 3275| .047| 69.199 000  3.182| 3368 877 69.199 1.000

SENARYO=2 | 3341 049 68803  .000| 3246  3.436 876 | 68803 1.000

g:;"r‘:;aTfl‘;‘zzzl‘]’)";ve;‘ai‘l';;y;t SENARYO=3 | 3.296 | 049 67.874  .000 3.200 3.391 873 |  67.874 1.000
SENARYO=4 | 3.509| .047| 75201  .000|  3.418 3.601 894 75201 1.000

SENARYO=5 | 3420 .050| 68282 .000| 3322 3518 874 68282 1.000

SENARYO=1 | 3282| .049| 67459 000  3.87| 3378 872 67459 1.000

SENARYO=2 | 3316 .050| 66425  .000| 3218 3.414 868 | 66.425 1.000

gs:if;‘/s?;';li‘;f‘c‘:‘]*‘)gﬂ:';:‘slzll:aye‘ SENARYO=3 | 3288 | .050| 65860 .000  3.190  3.386 866 65.860 1.000
SENARYO=4 | 3344 | 048] 69700  .000| 3250 3438 879 69.700 1.000

SENARYO=5 | 3338 | 051 64827 000 3237  3.439 862 64.827 1.000

a a=.05




Tablo 3.37 Genel Tahmin Fonksiyonu (a)

Parametre Karsilastirma
L1 L2 L3 L4 L5
SENARYO=1 1 0 0 0 0
SENARYO=2 0 1 0 0 0
SENARYO=3 0 0 1 0 0
SENARYO=4 0 0 0 1 0
SENARYO=5 0 0 0 0 1

a Dizayn: SENARYO

3.2.5.5. MANOVA Sonuclarimin Yorumlanmasi

Gruplar aras1 bagimli degiskenler (firmaya zarar veren ve telafi/hak arama odakl
sikayet sonrasi tiikketici davranislar1) tizerindeki etkisi Ol¢iilmek istenen uyaricinin
(farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi senaryolar) istatistiksel onemi bir Onceki
adimda degerlendirildikten sonra; bu adimda: (1) hangi bagimli degiskenlerin gruplar
arasinda farklilik gosterdigi ve (2) hangi senaryolarin verildigi gruplar tek bir ya da

tiim bagimli degiskenler géz oniine alindiginda farklilik gosterdigi belirlenecektir.

Her ne kadar bir adim 6nce, MANOV A’daki ¢ok degiskenli test sonuglar1 sonucunda
sifir hipotezimizi reddedip; farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi bes grup arasinda
firmaya zarar veren ve telafi/hak arama odakli sikayet sonrasi tiiketici davraniglar
acisindan farklilik gosterdigi sonucuna varilmis olsa da bu farkliliginin hangi bagimh
degiskenlerden ve hangi gruplardan kaynaklandigini isaret etmemektedir. Bundan
dolay1r amacimiz, istatistiksel testlerce saptanan genel gruplar arasi farkliliga hangi
bagimhi degiskenlerin sebep oldugunun belirlenmesidir. Daha sonra ise hangi
senaryolarmn, gruplar aras1 farklilia neden olan bagimli degiskenler agisindan

farklilik gosterdigi incelenecektir.

Gruplar arasi farkliligin kaynagini anlamanin bir yolu da post hoc testlerdir (SPSS

Advanced Models 10.0, 1999: 279). Post hoc testler her bir grubun ortalamalarin
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ikili kiyaslayarak hangi gruplarin ortalamalarinin istatistiksel olarak dnemli derecede
birbirinden farkli oldugunu belirlemektedir. Post hoc ¢oklu kiyaslama testleri her bir
bagimh degisken icin ayr1 ayr1 uygulanir. SPSS paket programi i¢inde 18 ayr1 post
hoc testi bulunmaktadir. Yaygin olarak kullanilan post hoc testleri arasinda Scheffe,
Tukey’s HDS, LSD (Fisher least significant difference), Duncan ve Newman-Kuels
testleri sayilabilir (Hair et. al., 1998: 356).

Hangi gruplarin ortalamalarinin gruplar arasi farkliliga sebep oldugunu anlamanin bir
diger yolu da planli kiyaslamalardir (priori) (Hair et. al., 1998: 356). Planh
kiyaslamalar post hoc testlere benzemekle beraber planli kiyaslamalarda arastirmaci
hangi gruplarin ortalamalarim kiyaslayacagim kendi belirlemektedir. Halbuki post
hoc testlerde kiyaslamalar tiim gruplar arasinda yapilmaktadir (Hair et. al., 1998:
357). Yapilan kiyaslama sayisi, planli kiyaslamalarda daha az oldugundan planh
kiyaslamalarin giicii daha fazladir. Ancak planh kiyaslamalarin bu gii¢lii yoniinden
kiyaslamada dogru gruplar secildigi takdirde yararlanmak miimkiindiir (Hair et. al.,
1998: 357).

Farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi bes grup arasinda firmaya zarar veren ve
telafi/hak arama odakli sikayet sonrasi tiiketici davramiglart agisindan farklilik
gosterilmektedir. Firmaya zarar veren ve telafi/hak arama odakli sikayet sonrasi
tiikketici davraniglarinin gruplar arasinda gosterdigi bu farkliligin hangi senaryolarin
ortalamalarindan kaynaklandigini ise oncelikle gii¢lii yonleri ¢ok olan planli (priori)
kiyaslama yapilarak incelenecektir. Sapma (deviation), basit (simple), fark
(difference), Helmert, tekrarlanan (repeated), ve polinominal (polynomial) SPSS’te

var olan karsilastirma test tiplerindendir (SPSS Advanced Models 10.0, 1999: 276).

Basit olan karsilastirmada her bir diizeyin ortalamasi belirlenen belli bir diizeyin
ortalamasi ile kiyaslanir. Eger karsilastirilacak gruplar arasinda kontrol grubu var ise
basit tip karsilastirma en uygun karsilastirma tipi oldugundan; “firmaya zarar veren”
ve “telafi/hak arama odakli sikayet sonrasi tiiketici davraniglarinin” hangi
senaryolarin ortalamalarindan dolayr bes grup arasinda farkliik yaratigim
degerlendirmek i¢in basit planli karsilastirma uygulanmistir. Uygulanan basit planh

karsilastirmada hicbir kiyaslama diizeyinin verilmedigi birinci senaryo (kontrol
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grubu) ile farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi diger dort senaryo (deney gruplari)
karsilastirllmistir. Tablo 3.38’de firmaya zarar veren ve telafi/hak arama odakl
sikayet sonrasi tiiketici davranislarinin farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi

senaryolar arasinda planli olarak karsilastirilmasinin sonucu goriilmektedir.

Basit planli karsilastirmanin sonuglarmin gosterildigi tabloda anlamlilik diizeyi,
tahmini ile varsayillan deger arasinda ©Onemli bir farklilik olup olmadigim
belirtmektedir. Eger p degeri 0.05°den Kkiiciik ise Onemli bir farkliligin oldugu
sonucuna varilabilir. Firmaya zarar veren ve telafi/hak arama odakli sikayet sonrasi
tiketici davramiglarimin  senaryolar arasi planli karsilastirilmasinin  sonucunun
gosterildigi Tablo 3.38’den goriilebilecegi gibi, bu iki bagimli degiskenden sadece
firmaya zarar veren sikayet sonrasi tiiketici davramiglarinin ortalamalar1 gruplar

arasinda farkliliga neden olmaktadir.

Basit planli karsilastirmada, hicbir kiyaslama diizeyinin verilmedigi birinci senaryo
ile farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi diger dort senaryonun karsilastirilmasi
sonucunda; birinci senaryonun verildigi kontrol grubu ile dordiincii (p=0.000) ve
besinci (p=0.036) senaryonun verildigi deney gruplar1 arasinda firmaya zarar veren
sikayet sonrasi tiiketici davranislart agisindan 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel

olarak onemli bir farklilik oldugu goze ¢arpmaktadir.

Banu Hanim’a bankasinin verdigi telafinin anlatildigt ve baska higbir alternatif
¢Oziim Orneginin verilmedigi birinci senaryoyu okuyan kontrol grubundaki
cevaplayicilarin firmaya zarar veren sikayet sonrasi davranislarinin ortalamasi (3.28),
Banu Hanim’a onerilen telafiye kiyasla iyi bir alternatif ¢oziim Onerisinin verildigi
dordiincii senaryoyu okuyan deney grubundaki cevaplayicilarin ortalamasindan daha
(3.51) diisiiktiir. Ayrica, birinci senaryoyu okuyan cevaplayicilarin firmaya zarar
veren sikayet sonrasi tiiketici davranislart ortalamasi (3.28), Banu Hanim’a Onerilen
telafiye kiyasla ¢ok iyi bir alternatif ¢oziim Onerisinin verildigi besinci senaryoyu
okuyan deney grubundaki cevaplayicilarin ortalamasinin da (3.42) altinda

kalmaktadir.
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Tablo 3.38 Firmaya Zarar Veren ve Telafi/Hak Arama Odakh Sikayet Sonrasi Tiiketici Davramislarinin Senaryolar Arasi Planh

Karsilastirilmasi

Senaryo Basit Karsilastirma(a)

Bagimh Degiskenler

Firmaya zarar veren sikayet
sonrasi tiiketici davramslar

Telafi/hak arama odaklh
sikayet sonrasi tiiketici

davranmslari

Senaryo 2 vs. Senaryo 1 Kargilagtirma Tahmini .066 .034
Varsayilan Deger 0 0

Fark (Tahmini - Varsayilan) .066 .034

Std. Hata .068 .070

p 332 .629

?frzlg‘“k iginGliven — x 1t Syur 067 103

Ust Sinir .199 171

Senaryo 3 vs. Senaryo 1 Kargilagtirma Tahmini .021 .005
Varsayilan Deger 0 0

Fark (Tahmini - Varsayilan) .021 .005

Std. Hata .068 .070

p 760 938

Zij‘{lgfrk i¢in Giiven Alt Smir 112 131

Ust Sinir 154 142




Tablo 3.38 Devam

Varsayilan Deger 0 0
Fark (Tahmini - Varsayilan) 234 .062
Std. Hata .066 .068
p 000 368
95% Fark i¢in Gliven Alt Sinir 104 -.073
Aralig1
Ust Stnir 365 .196
Senaryo S vs. Senaryo 1 Karsilagtirma Tahmini 145 .056
Varsayilan Deger 0 0
Fark (Tahmini - Varsayilan) 145 .056
Std. Hata .069 .071
p 036 431
93% Farkii¢in Gliven 1,y 010 083
Aralig1
Ust Stnir 280 195

a Referans Kategorisi = Senaryo 1




Tablo 3.39°da ise post hoc testlerinden biri olan LSD testi uygulanarak senaryolar
arasinda yapilan hangi ikili kiyaslamalarin firmaya zarar veren ve telafi/hak arama
odakli sikayet sonrasit tiiketici davramiglart acgisindan farklihik  gosterdigi
belirtilmektedir. Planli karsilastirmalardan farkli olarak post hoc testlerde
kiyaslamalar tiim gruplar arasinda yapilmaktadir (Hair et. al., 1998: 357). P degeri
0.05’ten kiiciikk oldugunda ortalamalar1 kiyaslanan ciftlerde Onemli bir farklilik
oldugu sonucuna varilir. Ortalamalar1 kiyaslanan c¢iftler arasinda 6nemli farklilik

olanlar tablo 3.39’da yildiz ile gosterilmektedir.

Planh basit karsilastirma sonucunda oldugu gibi, ikili kiyaslamalarin yapildigi post
hoc testinin sonucunda da firmaya zarar veren ve telafi/hak arama odakli sikayet
sonrasi tiiketici davraniglarindan sadece firmaya zarar veren sikayet sonrasi tiiketici
davraniglart gruplar arasinda ortalamalarda farkliliga neden olmaktadir. Baska bir
deyisle farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi bes grubun firmaya zarar veren
sikayet sonrasi tiiketici davraniglar ile ilgili grup ortalamalar: birbirine esit degildir.
Bu farkliliginin hangi gruplarin ortalama degerlerinden kaynaklandig: tablo 3.39’dan

goriilebilmektedir.

Ayrica, planli basit karsilastirma sonucunda oldugu gibi, ikili kiyaslamalarin
yapildig1 post hoc testinin sonucunda da kiyaslama diizeyinin verilmedigi birinci
senaryonun cevaplayicilar1 (kontrol grubu) ile iyi bir kiyaslama diizeyinin verildigi
dordiincii senaryonun cevaplayicilar1 ve ¢ok iyi bir kiyaslama diizeyinin verildigi
besinci senaryonun cevaplayicilart arasinda firmaya zarar veren sikayet sonrasi
tiketici davranislart agisindan o = 0.05’te farkliik oldugu tablo 3.39°da

goriilmektedir.

Ote yandan, post hoc testinin sonucunda, Banu Hanim’a onerilen telafiye kiyasla
kotii bir alternatif ¢oziim 6rneginin verildigi ikinci senaryonun cevaplayicilarinin ve
Banu Hanim’a Onerilen telafiye benzer/denk bir alternatif ¢6ziim orneginin verildigi
iclinli senaryonun cevaplayicilarinin firmaya zarar veren sikayet sonrasi tiiketici
davraniglart iyi  bir kiyaslama diizeyinin verildigi dordiincii  senaryonun
cevaplayicilarinkinden o = 0.05°te farkli oldugu tablo 3.39’dan saptanmaktadir. Banu

Hanim’a Onerilen telafiye benzer/denk bir alternatif ¢oziim Orneginin verildigi
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ticlincli senaryonun cevaplayicilarinin firmaya zarar veren sikayet sonrasi tiiketici
davraniglari, ¢ok 1yi bir kiyaslama diizeyinin verildigi besinci senaryonun

cevaplayicilarinkinden a = 0.10’da farkli oldugu da dikkat cekmektedir.
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Tablo 3.39 Firmaya Zarar Veren ve Telafi/Hak Arama Odakl Sikayet Sonrasi Tiiketici Davramslarinin Senaryolar Aras: ikili

Kiyaslanmasi
Bagimh Degisken (I) Senaryo (J) Senaryo Ortal?;l_l ;)Farkl Std. Hata P(Sig.)

Firmaya Zarar Veren Davranislar Senaryo 1 Senaryo 2 -.0659 .06781 332
Senaryo 3 -.0207 .06781 760

Senaryo 4 -2343(%) .06646 .000

Senaryo 5 -.1450(*) .06891 .036

Senaryo 2 Senaryo 1 .0659 .06781 332

Senaryo 3 .0451 .06867 Sl

Senaryo 4 -.1684(%) .06735 .013

Senaryo 5 -.0791 .06976 257

Senaryo 3 Senaryo 1 .0207 .06781 760

Senaryo 2 -.0451 .06867 Sl

Senaryo 4 -.2135(%) .06735 .002

Senaryo 5 -.1243(%%) .06976 .075




Tablo 3.39 Devam

Firmaya Zarar Veren Davranislar Senaryo 4 Senaryo 1 2343(%) .06646 .000
Senaryo 2 .1684(*) .06735 .013

Senaryo 3 2135(%) .06735 .002

Senaryo 5 .0893 .06846 193

Senaryo 5 Senaryo 1 .1450(%) .06891 .036

Senaryo 2 .0791 .06976 257

Senaryo 3 1243(%%) .06976 .075

Senaryo 4 -.0893 .06846 .193

Telafi/Hak Arama Odaklh Davramslar Senaryo 1 Senaryo 2 -.0336 .06971 .629
Senaryo 3 -.0055 .06971 938

Senaryo 4 -.0616 .06833 .368

Senaryo 5 -.0559 .07084 431

Senaryo 2 Senaryo 1 .0336 .06971 .629

Senaryo 3 .0282 .07059 .690

Senaryo 4 -.0280 .06923 .686

Senaryo 5 -.0222 07172 157




Tablo 3.39 Devam

Telafi/Hak Arama Odakh Davramslar | Senaryo 3 Senaryo 1 .0055 .06971 938
Senaryo 2 -.0282 .07059 .690

Senaryo 4 -.0562 .06923 418

Senaryo 5 -.0504 07172 482

Senaryo 4 Senaryo 1 .0616 .06833 .368
Senaryo 2 .0280 .06923 .686

Senaryo 3 .0562 .06923 418

Senaryo 5 .0058 .07038 935

Senaryo 5 Senaryo 1 .0559 .07084 431
Senaryo 2 .0222 07172 157

Senaryo 3 .0504 07172 482

Senaryo 4 -.0058 .07038 935

Gozlemlenen Ortalamalara Dayanmaktadir
* p<0.05
** p<0.10

a Coklu kiyaslama i¢in ayarlama: LSD




SONUC ve ONERILER

Giiniimiizde yasanan yogun rekabette, miisteri memnuniyetini temin etme sirketlerin
varliklarint siirdiirebilmeleri icin olduk¢a onemlidir. Miisteri sikayetlerinin etkin bir
sekilde ele alinmas1 da miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in gerekli unsurlardan
biridir. Miisteriden gelen sikayet, her ne kadar memnuniyetsizlik belirtisi olsa dahi
sikayetler sayesinde firmalar iiriin, hizmet, ve sirket performanslarindaki aksayan ve
eksik yanlardan haberdar olabilme sansina sahip olabilmektedirler. Firmanin
sundugu iirlinlerde sorun yasayan bir tiiketici yasadigi problemi sirkete aktardigi
durumda; sirketin tiiketicinin sikayetine verecegi tepki tiiketicinin memnuniyetini ve
sadakatini saglayabilecegi gibi; tiiketicinin rakip firmalara ge¢mesine de neden
olabilir. Sikayetlerin etkin bir sekilde ele alinmamasi, firmanin pazar payini
kaybetmesi ile sonuclanabilir. Ote yandan, etkin bir sikayet yonetimi sayesinde firma
miisterilerinin  goziinde giivenirliligini  pekistirebilir, olumlu firma imajinin

kurulmasini saglayabilir ve boylece miisteri kaybetme oranini diisiirebilir.

Sirketin sikayetlere verecegi tepkiler ve telafilerin 6nemi oldukga fazladir. Sikayetine
verilen tepkiden ve telafiden memnun kalmayan bir tiiketici sadece sikayetini sirkete
iletmek ile kalmaz; ayrica firma hakkinda olumsuz iletisimde bulunarak ya da firma
aleyhine yasal islemlere bagvurarak firma imajina zarar veren ve sirket icin son
derece pahaliya mal olabilecek bir takim baska davranmislar icine de girebilir. Bu
yiizden, sikayetlerin etkin bir sekilde ele alinmasi miisteri memnuniyetinin
saglanmasina yardimcr olacaktir. Etkin ve adil sikayet yOnetiminin sadece dogru
pazarlamanin bir geregi degil, aym1 zamanda yasal bir gereklilik oldugu da

unutulmamalidir.

Bu tezin en Onemli amaclarindan biri kiyaslama diizeyi teorisini, beklentilerin
uyusmazligi ve adalet/esitlik teorilerini esas alarak sikayet sonrasi tiiketici
davraniglarin1 aciklamaya calisan kapsamli ve detayli bir teorik model gelistirmekti.
Thibaut ve Kelley (1959) tarafindan gelistirilen kiyaslama diizeyi teorisinin, bu
arastirmanin Onerilen modeline dahil edilmesi de bu ¢alismanin sagladigr onemli bir

katki olarak goriilmelidir. Onerilen bu teorik model, benzer iiriin ile ilgili diger
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tilkketicilerin yasadiklart deneyimleri, sikayet sonrasi tiiketici davranisinin bir
belirleyicisi olarak ele almaktadir. Ayrica, kiyaslama diizeyi teorisinin dahil edilmesi
ile gelistirilen bu teorik model, diger tiiketicilerin deneyimlerinden haberdar olmanin,
telafinin algilanan adaleti ve sikayet sonrasi tiiketici davranislar {izerindeki etkisini

arastirmada zengin bir teorik temel saglamaktadir.
Arastirmamin Metodolojik Ozeti

Bu calismada, kiyaslama diizeyinin telafinin algilanan adaleti ve sikayet sonrasi
tiikketicilerin davramiglar1 {istiindeki etkisini test edebilmek i¢in arastirmaciya
sagladigr kontrolden dolayi; metodoloji olarak senaryo teknigine dayali deneysel
yontem secilmistir. Senaryo teknigine dayali deneysel yontem, kiyaslama diizeyinin
etkisini test edebilmek icin gerekli olan kiyaslama diizeyi manipiilasyonlarinin
yapilmasini kolaylastirmaktadir. Bu calismada kullanilan deneysel serim ayni zaman
doneminde dort deney ve bir kontrol grubunda yapilan gozlemlerden olusmaktadir.
Denekler tesadiifi (R) olarak deney ve kontrol gruplarina atanmis olup ve yalnizca
test (X) sonrasi 6lgme yapilmistir. Bu aragtirmada kullanilan deneysel serim simgesel

olarak asagidaki gibi gosterilebilir:
1. Deney Grubu: R X; O,
2. Deney Grubu: R X, O,
3. Deney Grubu: R X3 O3
4. Deney Grubu: R Xy Oy
Kontrol Grubu: R Os

Farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi senaryolarin, telafinin algilanan adaleti ve
sikayet sonrasi tiiketicilerin davranislari iistiindeki etkisini kavramak i¢in dort deney
grubu, etkisi Olciilmek istenen kiyaslama diizeyinin farkli derecelerdeki etkisine
ekspoze edilmistir. Her bir deney grubuna ve kontrol grubuna verilen senaryolar ise

asagidaki gibi ozetlenebilir:
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= Senaryo 1: Sadece Banu Hamim’a Onerilen telafi verilmekte olup higbir

kiyaslama diizeyi (referans noktasi) verilmemektedir

= Senaryo 2: Banu Hanim’a 6nerilen telafiye kiyasla kotii bir alternatif ¢oziim

ornegi (kiyaslama diizeyi) verilmektedir.

*= Senaryo 3: Banu Hamim’a Onerilen telafiye benzer/denk bir alternatif ¢oziim

ornegi (kiyaslama diizeyi) verilmektedir.

= Senaryo 4: Banu Hanim’a onerilen telafiye kiyasla iyi bir alternatif ¢coziim 6rnegi

(kiyaslama diizeyi) verilmektedir.

* Senaryo 5: Banu Hanim’a Onerilen telafiye kiyasla ¢ok iyi bir alternatif ¢6ziim

ornegi (kiyaslama diizeyi) verilmektedir.

Birinci, ikinci, iigiincii ve dordiincii deney gruplarina tesadiifi olarak atanan
katilimcilar sirasiyla kendilerine verilen iki, ii¢, dort ve bes numarali senaryolari
okumuslardir. Kontrol grubuna verilen bir numarali senaryoda anlatilan olay higbir
degisiklik yapilmadan iki, ii¢, dort ve bes numarali senaryolarda da aynen verilmistir.
Fakat deney gruplarina verilmis olan senaryolarda, cevaplayicilarin referans noktasi
olarak alabilecekleri bagka bir alternatif coziim Onerisine de yer verilmistir.
Boylelikle katilimeilar, anlatilan olayda verilen telafinin yeterliligini baska bir firma

tarafindan verilen telafi 6rnegi ile kiyaslama imkanina sahip olmuslardir.

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket
giris, senaryo, ve sorular olmak iizere ii¢ kisimdan olusmustur. Anketin giris
boliimiinde katilimcilardan sorular1 cevaplandirirken oncelikli veya diger bankalara
gore daha yogun olarak calismay1 tercih ettikleri bankay1 esas almalar istenmistir.
Anket sorular1 da iki gruba aynlmistir. Birinci gruptaki anket sorular

cevaplayicilarin:
* demografik bilgilerini

= sikayet Oncesi birincil/Oncelikli bankalari ile ilgili tutum ve davraniglarini
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= sikayette bulunmaya yonelik tutum ve egilimlerini
belirlemeye yonelik hazirlanmistir.

Katilimcilarin ~ sikayet o©ncesi birincil/oncelikli bankalar1 ile ilgili tutum ve

davraniglari ise ii¢ yonden incelenmistir:

= Katilimcilarin birincil/6ncelikli bankalarindan genel memnuniyetleri

= Katilimcilarin birincil/6ncelikli bankalarina baglhiliklari/sadakatleri

» Katilimcilarin birincil/6ncelikli bankalarinin hata yapmasi ile ilgili beklentileri

Birinci gruptaki anket sorular1 icinde cevaplayicilarin demografik bilgilerinin
toplanmasinin ve onlarin sikayet dncesi tutum ve davranislarini kavramaya yonelik
Olceklere yer verilmesinin baglica sebebi birbirinden bagimsiz bes farkli gruba bes
farkli senaryo verilecek olmasidir. Her ne kadar bu bes farkli senaryo gruplara
tesadiifi olarak atanacak olsa da; deneyin ig¢sel gecerliligi degerlendirilirken bu bes
grubun gerek demografik ozellikleri gerekse de sikayet oncesi tutum ve davranislar

acisindan homojen olmas1 gerekmektedir.

Ikinci grup anket sorularina gecmeden once cevaplayicilara hazirlanmis olan bes
senaryodan biri tesadiifi olarak verilmistir. Senaryolar verildikten sonra ikinci grup
anket sorularinda cevaplayicilara, senaryoda anlatilan olayr yasamis olan Banu
Hanim’in bu durum karsisinda tutumunun ne olacagi, nasil davranacagi ve ne

yapmasi gerektigi ile ilgili sorular sorulmustur.

Aragtirmanin veri toplama yontemi olarak kullanilan anket web sitesinde
yayinlanmustir. Ug haftalik siire icerisinde toplam 1210 kisi anketi cevaplandirmak
tizere anketin bulundugu linke girmis olup, bunlarin 949’u anketi eksiksiz olarak
doldurmuslardir. Anket sorular1 hazirlanirken bazi filtre sorular sorulmustur. Yapilan
filtreleme soncunca eksiksiz tam olarak doldurulan 949 anketin 275’1 elenmis ve

geriye 675 kullanilabilir anket kalmistir.
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Deneyin Igsel Gegerliligi ile Ilgili Sonuclar

Deney dis1 kalan fakat deneyin sonucunu etkileyebilecek bazi faktorlerin deneyin
icsel gecerliliginin saglanmasi i¢in kontrol altinda tutulmasi gerekmektir. Birincil
bankadan genel anlamda memnuniyet, birincil bankaya karst duyulan baglhlik
derecesi ve birincil banka ile ilgili hata yapma beklentisinin; katilimecilarin telafinin
algilanan adaleti ile ilgili yargilarim etkileyebilecegi gibi onlarin sikayet sonrasi
davraniglarin1 da etkilemesi beklenmektedir. Bundan dolayi, katilimcilarin hem
sikayet Oncesi sirkete karsi tutumlart hem de sikayet etme eylemine karsi tutumlari
ile ilgili gelistirilen yedi oneri (P1ab, Poab, P3ab, ve Ps) deneyin igsel gecerliligi

degerlendirilirken g6z Oniine alinmustir.

Tiiketicilerin sikayet Oncesi banka ile ilgili memnuniyetleri, sadakatleri, ve hata
yapma beklentileri ile sikayet eylemine kars1 tutumlar1 senaryolar arasinda
homojenlik gosterdigi siirece deneyin i¢sel gecerliliginden sz edilebilecektir. Deney
dis1 birakilan fakat deneyin bagimli degiskenlerini etkileme potansiyeline sahip olan
tiikketicilerin sikayet oncesi sirkete ve sikayet etme eylemine kars1 tutumlar ile ilgili
degiskenlerin, bes farkli senaryonun verildigi bes grup arasinda farklilik gosterip

gostermedigine (homojen olup olmadigina) ANOVA testi ile bakilmustir.
Sonugta, gruplar arasinda:
"  memnuniyet

= sadakat

hata beklentisi ve
= gsikayet etme eylemine kars1 tutum

acisindan onemli bir fark olmadig goriilmiistiir. Bu sonug, gruplar arasindaki
homojenligi gosterdigi gibi deneyin i¢ gegerliliginin de saglandigin1 kanitlamaktadir

(Blodgett, Hill, ve Tax, 1997: 196-197).
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Kiwyaslama Diizeyinin Telafinin Algilanan Adaleti Uzerindeki Etkisi ile Ilgili

Sonuglar

Tiiketici memnuniyeti/memnuniyetsizligi literatiiriinde yapilan calismalardan bir
kismi, tiikketici memnuniyetinin belirleyicilerini kavramak ve memnuniyetin
gelecekteki tiiketici satin alma davranisi iizerindeki etkisi degerlendirmek icin;
Thibaut ve Kelley’'nin (1959) kiyaslama diizeyi teorisinden faydalanmislardir
(6rnegin; LaTour ve Peat, 1979; LaTour ve Peat, 1980; Barbeau ve Qualls, 1984;
Ganesh, Arnold, ve Reynolds, 2000 gibi). Thibaut ve Kelley (1959: 21), bir iligkinin
bireyler acisindan c¢ekiciligini veya iliskiden memnuniyetini degerlendirirken
kiyaslama diizeyinin standart olarak kullanildigini belirtmektedir. Tiiketicinin de bir
irtiniin/hizmetin performansindan memnuniyetini belirleyecek bir kiyaslama diizeyi
bulunmaktadir. Eger elde edilen iiriinperformansi bu kiyaslama diizeyinin iistiinde ise
memnuniyet olusur; ote yandan, eger elde edilen performans kiyaslama diizeyinin

altinda kaliyorsa o zaman memnuniyetsizlige sebep olacaktir.

Thibaut ve Kelley (1959) tarafindan gelistirilen kiyaslama diizeyi teorisinin, bu
arastirmanin modeline dahil edilmesi de bu calismanin saglayacagi diger bir katki
olarak goriilebilir. Kiyaslama diizeyi teorisinin arastirmanin 6nerilen modeline dahil
edilmesi, sikayet telafisinin algilanan adaletinin diger belirleyicilerinin (diger
tiikketicilerin benzer iiriin ya da hizmet ile yasadiklar1 deneyimler) arastirilmasinda

zengin bir teorik alt yap1 saglayacaktir.

Sikayet eyleminde bulunan tiiketiciler, sikayete yaklasim ve getirilen sikayet
telafisinin performansinin adaletini; sonucu, esitligin saglanip saglanmadigini, ve
ihtiyaclarinin karsilanip karsilanmadigini goz Oniine alarak degerlendirmektedir.
Baska bir deyisle sikayetin ele alinmasindaki adalet, sirketin sikayeti ¢oziimleme
cabasi ile degerlendirilir. Sirketin sikayete getirdigi ¢oziim ile tiikketicinin bu dnerilen
coziimii kiyasladig referans noktast olarak bilinen kiyaslama diizeyinin arasindaki
fark, tiiketicinin sikayete getirilen telafiden memnuniyetini belirlemektedir. Sikayete
getirilen ¢oziim e8er alinan referans noktasinin (kiyaslama diizeyinin)

performansinin {istiinde ise memnuniyet; eger sikayete getirilen ¢oziim alinan
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referans noktasinin (kiyaslama diizeyinin) performansinin altinda kaliyorsa

memnuniyetsizlik olusmaktadir.

Sirketin sikayeti ele almadaki ve sikayete getirdigi telafinin adaletini bir tiiketicinin
nasil degerlendirdigi daha ¢ok tiiketicinin ¢evresinde bulunan diger alternatif ¢oziim
orneklerinden haberdar olmasina ve bu alternatiflerin yapisina bagli oldugu
diistiniilmektedir. Sikayette bulunan kisi kendisine Onerilen telafinin/tazminatin adil
olup olmadigim (1) soz konusu firma ve diger firmalar ile olan daha Onceki
deneyimlerini, (2) benzer durumda olan diger sikayetci miisterilere getirilen
coziimleri ve (3) kendi kaybimi baz alarak degerlendirir (Tax, Brown ve
Chandrashekaran, 1998: 62). Dolayisiyla, sikayet yonetiminin ve sikayete getirilen
telafinin adil ya da Onerilen ¢6ziimiin iyi olup olmadigi yargisi, kiyaslama yapilirken

alinan referans noktasina gore farklilik gosterebilecektir.

Kiyaslama sirasinda zithk/karsilastirma etkisi cok onemli bir rol oynamaktadir. Bir
obje/olay/kisi kendisine benzer fakat kendisi kadar iyi olmayan baska bir
obje/olay/kisi ile karsilastirildiginda; karsilastirilan obje, olay ya da kisi bu kiyaslama
sirasinda normalde olmasindan daha iyi olarak algilanabilir. Bundan dolayi, sikayetin
yonetiminin ve sikayete getirilen telafinin adil olup olmadig1 ya da 6nerilen ¢oziimiin
iyl olup olmadigi yargisi, kiyaslama yapilirken alinan referans noktasina gore
farklilik gosterebilecegi diisiiniildiigiinden; kiyaslama diizeyi teorisi ve sikayet
telafisi ile ilgili literatiir temel alinarak asagidaki hipotezimiz arastirmada test

edilmek iizere Onerilmistir:

H,: Referans noktasi olarak alinan farkli kiyaslama diizeyleri, tiiketicinin sikayet

telafisi ile ilgili adalet yargisim etkilemektedir.

Kiyaslama diizeyinin verilmedigi bir kontrol grubu ve dort farkli kiyaslama
diizeyinin verildigi dort deney grubunun olusturdugu bes farkli grup arasinda
sikayete verilen telafinin adaletini degerlendirmede 6nemli bir fark olup olmadigina
ANOVA testi ile bakilmistir. ANOVA sonuglari, referans noktasi olarak alinan farkl
kiyaslama diizeylerinin, tiiketicinin sikayet telafisi ile ilgili adalet yargisini

etkilemedigini gostermistir.
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Cevaplayicilar hangi senaryoyu okurlarsa okusunlar her durumda Banu Hanim’in
sikayetine getirilen ¢oziimii adaletsiz olarak algilamaktadirlar. Cevaplayicilara, Banu
Hanim’a onerilen ¢oziim disinda kiyaslama yapabilecekleri iyi ya da kotii baska bir
alternatif coziim Ornedi verilse dahi cevaplayicilarin adalet algilamalar
etkilenmemektedir. Bu sonugtan ¢ikarilabilecek en 6nemli nokta ise bireylerin adalet

algilamalarmin kendi kaybimi baz alarak degerlendirmesidir. Bundan dolayi, bes

farkli kiyaslama diizeyinin verildigi senaryolar arasinda telafinin algilanan adaleti

acisindan 6nemli bir farklilik bulunmamaktadir.

Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998: 63) tarafindan da belirtildigi gibi, sikayetin
coziimiinde dagitilan adaletin tesis edilebilmesi i¢in Onerilen ¢oziim bireyin esitlik,
hakkaniyet ve ihtiyaclarim karsilamasi gerekmektedir. Bu tezin sonucundan da

goriilebilecegi gibi, bireyin ihtiva¢ ve beklentileri karsilanmadiginda telafiler her

durumda tiiketiciler tarafindan adaletsiz olarak algilanmaktir. Tax, Brown ve
Chandrashekaran (1998) hizmet sektorii ile ilgili sikayetlere igerik analizi
yaptiklarinda, miisterilerin dagitilan adaleti algilamasinda/degerlendirmesinde en
onemli etkenin verilen telafinin/ tazminatin oldugunu  gostermislerdir.
Cevaplayicilarin telafi ile ilgili beklentilerinin karsilanmamasi, onlar1 elde edilen

telafinin “adil” veya “hak ettikleri” sey olmadigini diistinmelerine yol agmaktadir.

Kredi kartinin ¢alindigin1 bankaya bildirinceye kadar gecen siire icinde yapilan
harcamalarla ilgili sliplerdeki imzalarin Banu Hanim’a ait olmamasina ragmen,
Banu Hamim’in sorumlu tutulmasi; hi¢ bir alternatif ¢6ziim Ornegi verilmeyen
senaryoyu okuyan cevaplayicilar tarafindan da, iyi ya da kotii bagka alternatif ¢6ziim
orneklerinin verildigi senaryolar1 okuyan cevaplayicilar tarafindan da adaletsiz
olarak algilanmaktadir. Ayrica, kredi kartinin calindigin1 bankaya bildirinceye kadar
gecen siire i¢inde yapilan harcamalarla ilgili sorumlulugun kredi kartinin kullanildig:
iye isyerlerine de ait olmas1 gerektigi diisiiniilmektedir. Harcamalar sirasinda kimlik
kontrolii yapilmis olsaydi hirsizlik olayr fark edilmis olacakti. Bundan dolayzi,
cevaplayicilar sliplerdeki imzalarin Banu Hanim’a ait olmadigindan dolay1 yapilan
harcamalardan Banu Hanim’1n sorumlu olmamasi gerektigi ile ilgili bir beklenti i¢ine

girmektedirler. Ve bu beklentiler karsilanmayinca sikayetin ¢coziimii adaletsiz olarak

167



algilanmaktadir. Cevaplayicilar telafinin adaletini beklentilerinin ve ihtiyaglarinin

karsilanip karsilanmadigini ve sO0z konusu kaybin biviikliigiinii esas alarak

degerlendirdiklerinden dolay1; farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi senaryolar ise

bu algilanan adaletsizligin derecesini/yogunlugunu etkilememektedir.
Sikayet Sonras: Tiiketici Davranislarinin Suniflandirilmast ile Ilgili Sonuclar

Tiiketici sikayet davranisi, alinan iiriinden dolayr memnuniyetsizlik yasayan
tiikketicinin  verebilecegi tepki(ler) olarak tanimlanmaktadir. Tiiketici sikayet
davramig1 ile ilgili literatiirde yapilan calismalarin bir boliimii, tiiketicilerin
yasadiklart memnuniyetsizlik karsisinda gosterdikleri tepki tiirlerini kategorilere
ayirmaya odaklanmistir. Bu tezin literatiire sagladigi bir diger onemli katki ise
tiikketicilerin sikayet sonrasi yasadiklart memnuniyetsizlik karsisinda gosterdikleri

tepkilerin siniflandirilmasi agsamasinda olmustur.

Bu tez calismasi i¢inde sikayet sonrasi tiiketici davraniglarinin siniflandirilmasi igin
yapilan faktor analizi sonucunda, tiiketicilerin sikayet sonrasi gosterdikleri tepkilerin
birbirinden farkli iki grup altinda ele alinmasi gerektigi sonucuna varilmaktadir.
Singh’in (1988) calismasinin sonucunda oldugu gibi; bu calismanin sonucunda da
sikayet sonrasi tiiketici davranmiglart tek boyutlu ve homojen bir yapi
gostermemektedir. Fakat, sikayet sonrasi tiiketicinin vermis oldugu tepkiler Singh’in
(1988) calismasinda ii¢ boyutlu olarak bulunurken; tezimizin sonucunda sikayet
sonras1 tiiketicinin vermis oldugu tepkiler iki boyutlu olarak bulunmustur.
Arastirmamizin  sonucunda varitlan iki boyutlu sikayet sonrasi davranis
siniflandirilmasi, Day ve Landon (1977) tarafindan gelistirilen tiiketici sikayet

davranig1 siniflandirmasina benzerlik gostermektedir.

Day ve Landon (1977) memnuniyetsizlige gosterilen tepkiler i¢in iki asamali
hiyerarsik bir smiflandirma gelistirmis ve birinci asamada memnuniyetsizlik
karsisinda gosterilen tepkileri memnuniyetsizlige karst tepki gostermek ve
memnuniyetsizlige karst hic tepki gostermemek diye ikiye ayirmaktadir. Ikinci
asamada ise, sikayet etme eylemleri kamusal ve bireysel tepki eylemleri seklinde iki

grupta toplanmaktadir. Kamusal tepki eylemleri, dogrudan firmadan tazminat/telafi
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istemeyi, yasal yollara bagvurmayi, ve kamu veya 06zel tiiketici koruma kuruluslarina
bagvurmay1 icermektedir. Ote yandan, bireysel tepki verme eylemleri ise firmay:
boykot ederek bir daha satin almamay1 ve ¢evresini firma hakkinda uyararak firma

aleyhine olumsuz iletisim yapmayi icermektedir.

Halbuki, Singh’in (1988) ii¢ boyutlu siniflandirmasina gore tiiketici sikayet davranisi
(1) sozlii tepkiler (saticidan hakkini dogrudan arayanlar veya memnuniyetsizligi
karsisinda hicbir sey yapmayanlar gibi), (2) bireysel tepkiler (firma aleyhine olumsuz
konusmak, firmay1 boykot ederek bir daha satin almama gibi), ve (3) iiclincii gruplar
araciligr ile gosterilen tepkiler (tiiketiciyi koruma kuruluslarina sikayette bulunmak,
gazetelere yasadigi kotii deneyim ile ilgili mektup yazmak, veya yasal yollara

basvurmak gibi) olmak {izere ii¢ grupta toplanmaktadir.

Bu tezin sonucunda ise Day ve Landon (1977) ve Singh (1988) caligmalarindan

farkli olarak; tiiketici sikayet davraniglart (1) “Firmaya Zarar Veren Davranislar” ve

(2) “Telafi ve Hak Arama Odakli Davramslar” olmak iizere iki kategori altinda

toplanmaktadir. Singh (1988) ¢alismasi sonucunda ii¢ boyut altinda toplanan sikayet
davraniglarindan olan sozlii tepkiler ve iiclincii gruplar araciliglr ile gosterilen
tepkiler, bu tez calismasinda “Telafi ve Hak Arama Odakli Davraniglar” olarak
adlandirilan bir grup altinda toplanmaktadir. Singh’in (1988) calismasindan farkli
olarak bu tez ¢alismasinda, Sing’in (1988) iigiincii gruplar araciligi ile gosterilen
tepkiler kapsaminda gosterdigi gazeteye mektup yazarak yasadigi kotii deneyimi
anlatma, “Telafi ve Hak Arama Odakli Davranislar” kapsamina girmemektedir. Bu
caligmada yer alan “Telafi ve Hak Arama Odakli Davranislar”, Day ve London
(1977) tarafindan gelistirilen siniflandirmadaki kamusal tepkiler ile benzerlik

gostermektedir. “Telafi ve Hak Arama Odakli Davranislar”, sikayetini bankanin ilgili

boliimlerine tekrar ileterek telafi arayisina girme, yargi yoluna basvurarak hakkini
arama, tiiketiciyi koruma kurulus ve derneklerine banka ile ilgili sikayette bulunarak
hak arama, ve sikayetini bankanin genel miidiiriine ileterek hakkini arama ile ilgili
tiikketici sikayet davranislarini kapsamaktadir. “Telafi ve Hak Arama Odakl

Davraniglar” altinda toplanan sikayet sonrast davranmislarinda tiiketici ya {clincii
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gruplar aracilig1 ile hakkini arama yolunu se¢cmekte ya da firmaya sikayetini tekrar

dile getirerek dogrudan telafi arayisina girmektedir.

Ote yandan, Singh’in (1988) calismasinda bireysel tepkiler altinda toplanan sikayet
davraniglari; bu tez calismasinda “Firmaya Zarar Veren Davranmiglar” altinda
toparlanmaktadir. Ayrica, Sing’in (1988) iiglinci gruplar araciligl ile gosterilen
tepkiler kapsaminda gosterdigi gazeteye mektup yazarak yasadigi kotii deneyimi
anlatma da bu tez calismasinda “Firmaya Zarar Veren Davranislar” icine
girmektedir. “Firmaya Zarar Veren Davraniglar” kapsamina giren tiiketici sikayet
tepkileri ise Day ve London (1977) tarafindan gelistirilen siniflandirmadaki bireysel
tepkiler ile benzerlik gostermektedir. Banka ile bir daha asla calismama, esine
dostuna yasadigi olayi/deneyimi anlatma, gazetelerin tiiketiciyi koruma koselerine
yazip diger tiiketicileri uyarma ve bankanin imajimna zarar verme, olayr unutup
bankanin miisterisi olmaya devam etme, tiim mevduat ve yatirrm hesaplarin1 baska
bir bankaya gecirme, ve banka ile ilgili ailesini/esini dostunu uyarma ile ilgili tiikketici

sikayet davraniglar1 “Firmaya Zarar Veren Davranislar” kapsamina girmektedir.

“Firmaya Zarar Veren Davraniglar”, tiikketicinin firma ile iliskisini kesmeye yonelik
davranislart kapsadigr gibi tiiketicinin firma aleyhine olumsuz iletisimde bulunmaya
yonelik davranislarint da kapsamaktadir. Bu iki davranis tiirii her kosul altinda
firmaya zarar verme potansiyeline sahiptir. Tiiketici sirket ile bir daha ¢alismama
karar1 aldiginda firma miisterisini kaybedecektir ki bu firmanin pazar payinda diisiise
neden olabilecektir. Tiiketicinin firma aleyhine olumsuz iletisimde bulunmasi ise
daha tehlikelidir. Tiiketici olumsuz iletisimde bulunarak hem firma imajma zarar
verir hem de diger tiiketicileri etkileyerek onlarin bir daha firma ile ¢alismamasina

neden olur.

Kiyaslama Diizeyinin Sikayet Sonrasi Tiiketici Davranislar Uzerindeki Etkisi ile

Ilgili Sonuclar

Bir iiriin ya da hizmet ile ilgili memnuniyetsizlik yasayan bir tiiketicinin gosterecegi
tepkiler; telafi/tazminat arayisini, firma aleyhinde konusarak olumsuz iletisimde

bulunmay1 ve iiglincii gruplarla temasa ge¢meyi icermektedir (Blodgett, Hill, Tax,
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1997: 187). Tiiketici sikayet davranist literatiirii, bir miisterinin sikayetine getirilen
telafiden dolayr memnuniyetsizlik yasadiktan sonra ne yapacagina karar verme
sirecinin karmasik oldugunu gostermektedir. Tiiketiciler bu seceneklerin birine ya da
bircoguna aynm1 anda bagvurabilirler, yani birden fazla tepkiyi aym anda
gosterebilirler. Singh ve Widing (1991) calismalarinda, bir tiiketicinin sikayet etme
eylemlerinden birini veya birkagini secmeden Once, sikayetin sirket tarafindan nasil
coziimlenmesi gerektigi ile ilgili tiiketicinin bir takim yargilari bulundugunu
varsaymaktadirlar. Sirketin vermesi diisiiniilen bu normatif diizey, tiiketicinin onceki
deneyimlerinden, kisisel Ozelliklerinden, ve kiyaslama diizeyi teorisinin temelinin
dayandig1 diger faktorlerden etkilenerek olustugu diisiiniilmektedir (Singh ve
Widing, 1991: 35-38).

Sikayetin ¢oziimii ile ilgili memnuniyet yargisina, sikayetin ele alinmasindaki
adaletin, performansin ve ¢abanin bir diger standart/referans noktasi ile kiyaslanmasi
sonucu varilabilir. Bu sebepten dolayi, Thibaut ve Kelley’nin (1959) kiyaslama
diizeyi teorisini tiiketicinin sikayet sonrasi davranislarini aciklamada kullanmak
akillica olacaktir. Ciinkii, kiyaslama diizeyi teorisi de memnuniyeti mutlak/kesin bir
fenomen olarak degil de goreceli olarak ele almaktadir. Kiyaslama diizeyi teorisi
sirketin sikayet telafisi performansinin, sikayet sonrasi tiiketici davranislari
tizerindeki etkisini kavramada yardimci olacaktir. Sirketin sikayete getirdigi ¢oziim
ile tiiketicinin bu Onerilen ¢oziimii kiyasladigi referans noktasi olarak bilinen
kiyaslama diizeyinin arasindaki fark, tiiketicinin sikayete getirilen telafiden
memnuniyetini belirlemektedir. Sikayete getirilen ¢6ziim eger alinan referans
noktasinin (kiyaslama diizeyinin) performansinin {iistiinde ise memnuniyet; eger
sikayete getirilen ¢oziim alinan referans noktasinin (kiyaslama diizeyinin)

performansinin altinda kaliyor ise memnuniyetsizlik olusmaktadir.

Diger tiiketicilerinin deneyimlerinin, tiikketici memnuniyeti tizerindeki etkisine benzer
bir diger goriis de esitlik teorisi tarafindan saglanmaktadir (Adams, 1965). Esitlik
teorisine gore, sirket tiiketicinin sikayetine karsilik yetersiz bir telafi verirse ve
benzer durumu yasayan diger tiiketicilere daha iyi bir telafi verilirse; bu durumda

tilketici hak ettigi ¢oziimii elde edemedigini diisiinecektir. Benzer bir deneyimi
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yasamis olan diger tiiketicilere sikayetleri karsiliginda Onerilen telafiden haberdar
olan bir sikayetci, kendisine de ayni/benzer bir uygulamanin yapilacagi beklentisi
icine girecektir. Eger tiiketicinin sikayet telafisi ile ilgili beklentileri karsilanmaz ise
tilketicic memnuniyetsizlik yasayacaktir ve bunun da tiiketicinin sikayet sonrasi
davraniglarin1 etkilemesi beklenir. Baska bir deyisle, sirket tiiketicinin sikayetine
karsilik yetersiz bir telafi verirse ve benzer durumu yasayan diger tiiketicilere daha
iyi bir telafi verilirse; bu durumda tiiketici hak ettigi ¢oziimii elde edemedigini
disiinecektir. Sikayet telafisi ile 1ilgili algilanan bu haksizlik tiiketicinin

memnuniyetsizligine sebep olmaktadir.

Hissedilen memnuniyetsizligin derecesi ne kadar yogunsa, tiiketicinin sikayette
bulunma olasilig1 da o kadar yiiksek olacaktir (Day, 1984: 496). Johnston’in (1998)
calismasinda, tiiketicilerin memnuniyetsizlikleri karsisinda gosterdikleri tepkiler ile
memnuniyetsizliklerinin -~ yogunlugu arasinda giicli  bir iliski  oldugunu
desteklemektedir. Telafi performansindan duyulan memnuniyet ve memnuniyetsizlik
diizeyinin, tiiketicinin o anki memnuniyetini (satis anindaki), baghligini, ve giiveni
ile firmayla gelecekteki iliskisini, o firmadan tekrar satin alma egilimini ve diger
insanlar ile firma hakkinda yapacagi iletisimi etkiledigi varsayilmaktadir (Bearden ve
Oliver 1985; Fornell ve Wernerfelt, 1987; Davidow ve Leigh, 1998; Goodwin ve
Ross, 1989; Tax, Brown, ve Chandrashekaran, 1998; Andreassen,1999). Blodgett,
Granbois, ve Walters (1993: 416) tarafindan yapilan calisma, algilanan ¢oziimiin
adaletinin sikayetcilerin firma aleyhinde yaptiklari olumsuz iletisimin ve firmadan
tekrar satin alma egilimlerinin iizerinde onemli bir etkisi oldugunu gostermektedir.
Sikayet karsisinda organizasyonlarin gosterdikleri tepkiler, sikayet sonrasi tiiketici
davranigin1 bi¢cimlendirmektedir. Bundan dolayi, kiyaslama diizeyi teorisi ve sikayet
telafisi ile ilgili literatiir temel alinarak gelistiren agagidaki arastirma hipotezimiz ¢cok

degiskenli varyans analizi (MANOVA) ile test edilmistir:

H,: Referans noktasi olarak alinan farkli kiyaslama diizeyleri, sikayet sonrasi

tikketicinin davranislarimi etkilemektedir.

Uc gruplu MANOVA uygulamamizdaki amag farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi

bes farkli senaryonun, “Firmaya Zarar Veren Sikayet Sonrast Davranislar” ve
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“Telafi/Hak Arama Odakl1 Sikayet Sonras1 Davramiglar” iizerinde bir etkisinin olup
olmadigini incelemektir. MANOVA sonuglar: farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi
bes senaryodan birini okuyan bes grup arasinda “firmaya zarar veren” ve “telafi/hak
arama odakli” sikayet sonrasi tiiketici davraniglari agisindan farklilik oldugunu
gostermistir. Firmaya zarar veren ve telafi/hak arama odakli sikayet sonrasi tiiketici
davraniglarinin - gruplar arasinda gosterdigi bu farkliligin hangi senaryolarin
ortalamalarindan kaynaklandigini incelerken oncelikle giiclii yonleri ¢ok olan planl

(priori) kiyaslama yapilmustir.

Karsilagtirilacak gruplar arasinda kontrol grubu var ise basit tip karsilastirma en
uygun karsilastirma tipi oldugundan; firmaya zarar veren ve telafi/hak arama odakl
sikayet sonrasi tiiketici davraniglarinin hangi senaryolarin ortalamalarindan dolay1
bes grup arasinda farklilik yarattigini1 degerlendirme icin basit planli karsilastirma
uygulanmistir. Uygulanan basit planli karsilastirmada, hi¢cbir kiyaslama diizeyinin
verilmedigi birinci senaryo (kontrol grubu) ile farkli kiyaslama diizeylerinin verildigi
diger dort senaryo (deney gruplar1) karsilastirllmistir. Basit planl karsilagtirmada,
hicbir kiyaslama diizeyinin verilmedigi birinci senaryo ile farkli kiyaslama
diizeylerinin verildigi diger dort senaryonun karsilastirilmasi sonucunda; birinci
senaryonun verildigi kontrol grubu ile dordiincii ve besinci senaryonun verildigi
deney gruplar1 arasinda firmaya zarar veren sikayet sonrasi tiiketici davraniglari

acisindan 6nemli bir farklilik oldugu géze carpmaktadir.

Banu Hanim’a bankasinin verdigi telafinin anlatildigi ve baska higbir alternatif
coziim Orneginin verilmedigi birinci senaryoyu okuyan kontrol grubundaki
cevaplayicilarin firmaya zarar veren sikayet sonrasi davraniglarinin ortalamasi, hem
Banu Hanim’a onerilen telafiye kiyasla iyi bir alternatif ¢6ziim Onerisinin verildigi
dordiincii senaryoyu okuyan deney grubundaki cevaplayicilarin ortalamasindan hem
de Banu Hanim’a onerilen telafiye kiyasla ¢ok iyi bir alternatif ¢oziim Onerisinin
verildigi  besinci senaryoyu okuyan deney grubundaki cevaplayicilarin

ortalamasindan daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Memnuniyetsiz bir miisterinin sikayet davranislart ve verecegi tepkiler, hissettigi

memnuniyetsizligin derecesinin veya yogunlugunun birincil fonksiyonu olarak kabul

173



edilmektedir. Bu varsayima gore, hissedilen memnuniyetsizligin derecesi ne kadar
yogunsa, tiikketicinin sikayette bulunma olasilig1 da o kadar yiiksektir (Day, 1984:
496). Johnston’in (1998) calismasinda, tiiketicilerin memnuniyetsizlikleri karsisinda
gosterdikleri tepkiler (tiiketicilerin sikayet eylemine gecmesi acisindan, bu durumda
alinan eylemlerin sayisi, ve memnuniyetsiz kalinan olayin anlatildig kisi sayis1 gibi)
ile memnuniyetsizliklerinin yogunlugu arasinda giiglii bir iliski oldugunu
desteklemektedir. Bu tez c¢ercevesi i¢inde yapilan planli karsilagtirma sonucu bu
varsayimi  desteklemektedir. Cevaplayicilarin baska tiiketicilere Onerilen 1iyi
telafilerden haberdar olmasi katilimcilarin memnuniyetsizliklerini arttirmakta ve
telafi arama odakli sikayet sonrasi davraniglara yoneltmek yerine daha ¢ok firmaya

zarar veren sikayet sonrasi davraniglara yoneltmektedirler.

LaTour ve Peat (1980: 580) ¢alismasinda, diger tiiketiciler ne kadar fazla arzulanan
sonucu elde ederlerse, sikayetcinin de kiyaslama diizeyinin o kadar yiikselecegi ve
bundan dolayr sikayetcinin ¢6ziimden memnun olabilmesi i¢in en az diger
tiikketicilere Onerilen telafi kadar sikayetciye telafi verilmesi gerektigini
savunmaktadirlar. Bu tez calismasinda da bu sonu¢ dogrulanmaktadir.
Cevaplayicilarin kendilerine sunulan c¢oziimden daha iyisinin bagka tiiketicilere
verildiginden haberdar oldugu durumda (senaryo 4 ve senaryo 5); hak ettigi ¢oziimi
elde edemedigini diisiindiigiinden dolayr sikayet telafisi ile ilgili algilanan bu
haksizlik katilmcinin  memnuniyetsizligine sebep olmaktadir. Yasadigi diis
kirnkligimm ise daha cok memnuniyetsizligine sebep olan sirkete zarar verecek

davraniglar sergileyerek disa vurmaya ¢alismaktadir.

Cevaplayicilarin kendilerine sunulan ¢oziimden daha kotii veya kendilerine sunulan
coziime benzer telafilerin verildigi (senaryo 2 ve senaryo 3) alternatif ¢oziim
orneklerinden haberdar olmasi, cevaplayanlarin firmaya zarar veren sikayet sonrasi

davraniglarinda bir farkliliga sebep olmamaktadir.

Planl karsilagtirmalardan farkli olarak post hoc testlerde kiyaslamalar tiim gruplar
arasinda yapilmaktadir (Hair et. al., 1998: 357). Planli basit karsilastirma sonucunda
oldugu gibi, ikili kiyaslamalarin yapildigi post hoc testinin sonucunda da firmaya

zarar veren ve telafi/hak arama odakli sikayet sonrasi tiiketici davranislarindan
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sadece firmaya zarar veren sikayet sonrasi tiiketici davraniglarinin gruplar arasinda
ortalamalarda farklilifa neden oldugu goriilmiistir. Baska bir deyisle farkh
kiyaslama diizeylerinin verildigi bes grubun firmaya zarar veren sikayet sonrasi
tiikketici davraniglar ile ilgili grup ortalamalari birbirine esit degildir. Bu farkliliginin
hangi gruplarin ortalama degerlerinden kaynaklandigy; ikili kiyaslamalar ile daha net

anlasilacagi i¢in post hoc test uygulanmaistir.

Planli karsilastirma sonucunda oldugu gibi, post hoc test sonucunda da kiyaslama
diizeyinin verilmedigi birinci senaryonun cevaplayicilar1 (kontrol grubu) ile iyi bir
kiyaslama diizeyinin verildigi dordiincii senaryonun cevaplayicilart ve c¢ok iyi bir
kiyaslama diizeyinin verildigi besinci senaryonun cevaplayicilart arasinda firmaya

zarar veren sikayet sonrasi tiiketici davraniglart agisindan bir farklilik goriilmiistiir.

Ote yandan, post hoc testinin sonucunda, Banu Hanim’a o6nerilen telafiye kiyasla
kotii bir alternatif ¢oziim 6rneginin verildigi ikinci senaryonun cevaplayicilarinin ve
Banu Hanim’a Onerilen telafiye benzer/denk bir alternatif ¢6ziim orneginin verildigi
iclinli senaryonun cevaplayicilarinin firmaya zarar veren sikayet sonrasi tiiketici
davraniglarinin, iyi bir kiyaslama diizeyinin verildigi dordiincii senaryonun
cevaplayicilarinkinden farkli oldugu saptanmistir. Banu Hanim’a Onerilen telafiye
benzer/denk bir alternatif ¢Oziim Orneginin verildigi {¢iinii  senaryonun
cevaplayicilarinin firmaya zarar veren sikayet sonrasi tiiketici davraniglarinin, ¢ok iyi
bir kiyaslama diizeyinin verildigi besinci senaryonun cevaplayicilarinkinden o =

0.10’da farkli oldugu da dikkat cekmektedir.

Kiyaslama diizeyinin sikayet sonrasi tiiketici davraniglart iizerindeki etkisini test
etmeye yonelik yapilan ¢cok degiskenli varyans analizinin sonuclari, diger tiiketicilere

onerilen daha iyi telafilerden haberdar olan cevaplayicilarin kendilerine yapilan bu

haksizliktan dolayr biiyiik bir diis kirikligir ve kizginlik yasadiklarini; ve bundan

dolay1 sirkete zarar verecek davramslara yoneldiklerini gostermektedir. Ote yandan,

diger tiiketicilere onerilen daha iyi telafilerden haberdar olan cevaplayicilar telafi hak
arama odakli davramislar acisindan bir farklilik gostermemektedir. Bu da dikkat
cekici bir nokta olarak goriilebilir. Giiniimiize kadar konu iizerine yapilan

calismalarda, memnuniyetsiz miisterinin vereceg8i sikayet tepkilerinin her sikayet
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davranisinin sonucunda basarili olma olasiliginin degerlendirmesinden etkilendigi

varsayilmaktadir (Singh ve Wilkes, 1996: 353).

Blodgett, Granbois, ve Walters (1993) calismalarinda, telafi almada basarili olma
olasiligini yiiksek algilayan, sikayette bulunmaya karsi olumlu tutumlar1 olan, veya
kendileri icin iiriiniin 6nemli oldugunu diisiinen memnuniyetsiz miisterilerin daha
cok haklarin1 arama egiliminde oldugunu vurgulamaktadir (Blodgett, Granbois, ve
Walters, 1993: 401). Ancak, tezimizin sonuglari, diger bankalarin onerdigi iyi
telafilerden haberdar olan senaryo 4 ve senaryo 5’deki cevaplayicilar ile diger
senaryolarin cevaplayicilart arasinda telafi hak arama odakli davraniglar acisindan

onemli bir farklilik bulunmadigin1 géstermektedir.
Arastirmanin Kisitlarn

Bu calismada, kiyaslama diizeyi teorisinin, sikayet telafisinin algilanan adaleti ve
sikayet sonrasi tiiketicilerin davraniglari iizerindeki etkisini test edebilmek icin
arastirmaciya sagladigi kontrolden dolayr senaryo teknigine dayali deneysel yontem
secilmistir. Senaryo yonteminin, diger yontemlerde oldugu gibi, avantajlar1 ve
dezavantajlar1 bulunmaktadir. Bu metodun en o©nemli avantaji, arastirmaciya
degiskenleri kontrol etme imkan1 sagladig: gibi yapilmasi zor ve pahali olan degisken
manipiilasyonlart senaryo yontemi sayesinde daha kolay kurgulanmakta ve
uygulanmaktadir. Deneysel yaklasim, arastirma modeli icindeki bagimsiz
degiskenleri kontrol etme imkani sagladigi gibi arastirma modelinin disindaki
degiskenlerin etkilerini kontrol etme sansint da vermektedir. Senaryolarin kullanimi
animsamaya dayali tiim anketlerin ortak 6zelligi olan bellek yanilmalarinin yol actigi

sorunlar1 da ortadan kaldirmaktadir.

Ote yandan, senaryo tekniginin en biiyiik eksikligi ise dogal bir deneysel yontem
olmamasidir. Tepkilerin gozlemlenecegi ortamin/olayin dogal olmamasi nedeniyle
arastirmaya katilanlarin gercek bir olay karsisinda verecekleri tepkiler ile yaratilan
olay/durum karsisindaki tepkilerinin farkli olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu problemi
en aza indirgemek i¢in, arastirma siirecinde katilimcilarin s6z konusu {iriine ile asina

olmalar1 saglanmis ve kullanilan senaryolar miimkiin oldugunca gercek¢i olarak
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hazirlanmistir. Boylece anketi cevaplayanlarin kendilerini anlatilan olay1 yasiyormus

gibi hissetmeleri saglanmaya calisilmistir. {leriki ¢alismalarda, bu tez ¢alismasinin

sonuglarinin genellestirilebilmesi i¢in degisik yontemlere de bagvurulmalidir.

Tez calismamizin ampirik sonuglart sadece bir sektoriin (bankacilik sektorii)
bulgularina dayanmaktadir. Bundan dolayr diger sektorler icin sonuglar
genellestirilirken dikkat edilmesi gerekir. Uriiniin ya da hizmetin tiiketiciler igin
tasidigr anlam ve Oneme gore tiiketicilerin verecegi sikayet tepkilerinin de farkli

olabilecegi goz Oniine alinmalidir. Yapilacak ileriki ¢alismalarda, bu tez ¢alismasinin

yontem ve modeli degisik sektorler i¢in de uygulanabilir.

Literatiirde yapilmis olan caligmalarin hatir1 sayilir bir kismi, sikayetlerin ele
alinmasindan ve sikayet telafisinden memnuniyetin belirleyicilerini kavramaya
yonelik aragtirmalar yapmasina ragmen; tiiketici sikayet davranisinin genis ve etrafl
tek bir teori ile anlatilmas1 miimkiin olamamistir. Unutmamak gerekir ki tiiketicilerin
sikayet davranislarinin ve sikayet telafisinden memnuniyetlerinin bir¢ok belirleyicisi
bulunmaktadir. Fakat biitiin bu belirleyicileri tek bir arastirma modeli i¢inde test
edebilmek pek olasi degildir. Bu tez calismasinda da smirli sayida belirleyici

kullanilmas1 bu aragtirmanin kisidi olarak goriilebilir. Ileriki galismalarda, modele

tiikketici sikayet davranist ile ilgili ¢cok cesitli baska belirleyiciler de dahil edilerek

arastirma modeli zenginlestirilebilir.

Bu tez caligmasinin bir diger kisidi ise orneklemi ile ilgilidir. Bu aragtirmanin ana
kiitlesi, internet erisimi olan tiim kredi kart kullanicilar1 olarak belirlenmis
oldugundan bu calismada veri toplama aracit olarak kullanilan anket Internet
tizerinden yaymlanmis ve katilimcilar sorular1 dogrudan cevaplamislardir. Internet
yoluyla yapilan veri ve bilgi toplama yonteminin geleneksel veri ve bilgi toplama
yontem ve araclarina gore avantajlart oldugu gibi dezavantajlar1 da bulunmaktadir.
Internet araciligy ile bilgi ve veriler hizli ve daha az bir maliyet ile toplandig1 gibi,
elektronik ortam sayesinde anket cok genis cografik alanlarda kolaylikla
uygulanabilmektedir. Elektronik ortamda hazirlanmig anketleri cevaplandiricilara

sadece bir klik ile ulastirmak miimkiin olabildiginden arastirmacilara hiz
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kazandirdig1 gibi, arastirmacityr postalama veya anketor masraflarindan da

kurtarmaktadir.

Internet ile veri toplama yontemi en cok arastirmaya katilanlarin geneli temsil etme
giici konusunda elestiri almaktadir. Yapilan arastirmalarda internet kanali ile
toplanan anketleri daha cok iyi egitimli, geng, iist-orta gelir grubunda olan ve
teknolojiye ilgi duyan kisilerin cevaplandirdigi ileri siiriilmiistiir (Dibb et. al., 2001).
Internet araciligi ile toplanan anketlerde karsilasilan bir diger sorun ise Orneklem
kapsaminin dar olmasidir, ¢iinkii Internet’e erisim imkani olmayan bireylerin

arastirmanin orneklemine secilme ve girme olasiligi da bulunmamaktadir.

Internet araciligr ile veri toplama yoOnteminin sozii edilen dezavantajlari, bu
arastirmanin uyguluma konusu g6z oOniine alindiginda avantaja doniisebilir. Bu
caligmanin uygulamast kredi kart1 kullanicilar1 ile yapilacagindan dolayzi,
Tiirkiye’deki tiim kredi karti kullanicilart arastirmanin genel kapsami igine
girmektedir. Arastirmada ana kiitle Internet erisimi olan tiim kredi kart1 kullanicilari
olarak belirlenmisti. Internet erisimi olan kredi karti kullanicilarinin, Tiirkiye’de ki
tiim kredi kart1 kullanicilarini temsil etme giiciiniin saglikli olacag: diisiiniilmektedir.
Ciinkii Tiirkiye’de kredi kart kullanicilarinin, internet kullanicilari gibi, toplumun
geneline gore daha 1iyi egitimli ve orta-iist gelir grubuna ait bireyler oldugu
bilinmektedir (Kaynak ve Harcar, 2001:31). Boylece, arastirmamizin ornekleminin
icine giren internet kullanicisi olan kredi karti sahibi bireylerin demografik
ozellikleri ile Tiirkiye genelinde kredi kart sahibi olan bireylerin demografik

ozelliklerinin Ortiisecegi diisiiniilebilir.
Arastirmamn Ileriye Yonelik Saglayacag Katkilar

Bu calisma kiyaslama diizeyi teorisini, beklentilerin uyusmazhigi ve adalet/esitlik
teorilerini esas alarak sikayet sonrasi tiiketici davramiglarini aciklamaya calisan
kapsamli ve detayli bir teorik model gelistirmektedir. Thibaut ve Kelley (1959)
tarafindan gelistirilen kiyaslama diizeyi teorisinin, bu arastirmanin onerilen modeline

dahil edilmesi de bu calismanin sagladigi 6nemli bir katki olarak goriilmelidir.

Onerilen bu teorik model, benzer iiriin ile ilgili diger tiiketicilerin yasadiklari
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deneyimleri, sikayet sonrasi tiiketici davramisinin bir belirleyicisi olarak ele
almaktadir. Ayrica, kiyaslama diizeyi teorisinin dahil edilmesi ile gelistirilen bu
teorik model, diger tiiketicilerin deneyimlerinden haberdar olmanin, telafinin
algilanan adaleti ve sikayet sonrasi tiiketici davranmiglart iizerindeki etkisini

aciklamada zengin bir teorik temel saglamaktadir.

Akademik alanda ilerde yapilacak ¢aligmalar i¢cinde bu tezin 6nemli katkilar1 olacagi
distiniilmektedir. Kiyaslama diizeyi teorisi sadece tiiketici sikayet davranigim
aciklamada degil; pazarlamanin diger alanlarinda da kullanilabilir. Tiiketicilerin satin
alma davranisini acgiklamada, kiyaslama diizeyi teorisinin onemli bir rolii olacagi
diistiniilmektedir. Kiyaslama diizeyi teorisinin tiiketici satin alma davraniglar
modeline dahil edilmesinin, tiiketici satin alma davraniglarinin diger belirleyicilerinin
(6rnegin; diger tiiketicilerin benzer iiriin ya da hizmet ile yasadiklar1 deneyimler,
tilkketicinin daha 6nceki deneyimleri gibi) arastirilmasinda 6nemli bir katki saglamasi

diistiniilmektedir.

Bu arastirmada, tiiketicilerin sirketten genel anlamda memnuniyetlerinin, sirkete
karst duyduklar1 bagliligin/sadakatin  derecesinin, ve sirketin hata yapma
beklentisinin sikayet telafisinin algilanan adaletini ve sikayet sonrasi tiiketici
davraniglarini etkiledigi varsayilmaktadir. Her ne kadar tiiketicilerin genel olarak
sirketten memnuniyetlerinin, sirkete karst duyduklart baghligin, ve sirketin hata
yapma olasiligr ile ilgili beklentilerinin sikayet telafisinin algilanan adaletinden
memnuniyeti tizerindeki etkisi cesitli calismalarda tek tek Olciilmiis olsa da; sikayet

telafisinden memnuniyeti etkileyen bu ii¢ belirleyici tek bir arastirma modeli i¢ine

entegre edilmemistir. Bundan dolayi, bu tezin en 6nemli katkilarindan biri de sikayet
telafisinin algilanan adaletini etkileyebilecegi varsayilan sikayet oncesi sirkete karsi
tilketicilerin tutumlarindan olan bu ii¢ belirleyicinin Onerilen teorik modele dahil

edilmesidir.

Bu arastirmanin Onerilen modeli {i¢ zaman noktasini: (1) heniiz problemin
yasanmadigi sikayet oncesi (t—1) zamani, (2) problemin yasandigi (t) zamani, ve (3)
tiketicinin gikayetine telafinin/tepkinin verildigi sikayet sonrast (t+1) zamam

ayristirarak tiiketicinin algiladigi sikayet ¢Oziimiiniin adaletini ve sikayet sonrasi
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tilkketici davranmiglarini incelemektedir. Tiiketicinin sirket ile olan iligkisinden genel
olarak memnuniyetinin, sirkete karsi bagliligi ve sirket ile ilgili hata yapma
beklentisinin; telafinin algilanan adaleti ve sikayet sonrasi tiiketici davranmiglar
tizerindeki etkisinin goz ardi edilmemesi gerekmektedir. Bundan dolay1, bu arastirma
cercevesinde deneyin igsel gecerliligini saglamak icin sikayet Oncesi sirkete karsi
tilkketicilerin tutumlarindan olan bu ii¢ belirleyici kontrol altinda tutulmustur. Bu

calisma igerisinde sadece kontrol icin kullanilan sikayet Oncesi sirkete karsi

tiikketicilerin tutumlarinin etkisi ileride yapilacak akademik c¢alismalarda, yapisal
esitlik modeli ile incelenmelidir. Yapisal esitlik modeli degiskenler arasindaki hem
dogrudan hem de dolayl tiim iliskileri ortaya cikaracagindan; sikayet Oncesi sirkete
kars1 tiiketicilerin tutumlarinin, tiiketici sikayet davramist ve algilanan adalet

tizerindeki etkisinin ileriki ¢alismalarda incelenmesi 6nerilmektedir.

Giinlimiiz pazar kosullarinda, miisterileri elde tutmak tartigmasiz cok biiyiik 6nem
tasimaktadir. Bir zamanlar toplam kalite riizgar ile birlikte sirketler iirlin odakl
diisiinmekte ve iirettikleri iiriinler ile rakiplerinden farklilasma yolunu secerken;
giiniimiizde sirketler artik ileri teknoloji sayesinde iirettikleri iiriinler ile kendilerini
rakiplerinden farklilastiramamaktadir. Globallesme, ileri teknoloji, ve kiiresel rekabet
ile birlikte giiniimiiziin hiper rekabet¢i ortaminda neredeyse biitiin iiriinler
mitkemmel. Artik iiriin ve fiyat bazli rekabet ile avantaj saglanamamaktadir. Rakip
firmalardan farklilagsmanin tek yolunun miisterilere sunulan kusursuz hizmet ve
miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile miimkiin olucag diisiiniilmektedir. Miisteri
memnuniyeti nasil saglanir konusu iistiinde ¢ok tartisilip yazilmaktadir; fakat miisteri
memnuniyetsizligi nasil yonetilmeli konusu hakkinda az sey bilinmektedir. Miisteri
sikayetlerinin etkin sekilde ele alinmasi da miisteri memnuniyeti icin gerekli
unsurlardan biridir. Bu c¢alisma miisteri memnuniyetsizliginin ve sikayetlerin

yonetimi konusu islediginden dolay1 literatiir ve is diinyasina Onemli bir katki

saglamasi beklenmektedir.

Tiiketici sikayetleri, sirketlere mutsuz miisterilerini tatmin etme firsat1 saglar;
boylelikle tiiketicilerin marka degistirmeleri ve firma hakkinda olumsuz iletisimde

bulunmalarinin 6niine gecilebilir. Tiiketici sikayetlerine adaletli ¢oziimler getirmenin
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ve hizmet ya da iiriin hatalarim etkin bir sekilde telafi etmenin, firmaya olan baghilig
ve sadakati arttirdigl da goriilmektedir. Sikayetlerin analizi, toplam kalite yonetimi
cabalarinda  anahtar olarak  kabul edilebilir, bu bakimdan  miisteri
memnuniyetsizliginin anlasilmasi son derece 6nemlidir. Acikca goriilmektedir ki bir
pazarlamaci i¢in memnuniyetsiz bir miisteriyi memnun bir miisteri haline
getirebilmek deger saglayacaktir. Bundan dolayi, “sikayetleri en iyi ve en basarili
coziimleme mekanizmalari nasil olmali” ve “hangi durumlarda sikayet telafisi
stratejileri basarili olabilir” gibi arastirma sorularinin cevabi hem akademisyenler

hem de is diinyasinda ki yoneticiler i¢in ¢cok dnemli hale gelmistir.

Bu ¢alismanin sonuglari, miisteri memnuniyetsizliklerinin ve sikayetlerinin en etkin

bir sekilde ¢oziimlenmesi icin girketlere ve yoneticilere de yol gosterici niteliktedir.

Etkin bir sikayet yonetimi i¢in sadece verilen telafinin adaletli olup olmadig1 6nem
tastmamaktadir. Telafinin adaletli olmasi gerektigi gibi; diger rakip sirketlerin benzer
durumu yasayan miisterilerine verdikleri telafilere de denk olmasi gerekmektedir.
Bilgi caginda yasiyoruz. Globallesme ve internet teknolojisi ile birlikte artik
tiikketiciler daha ¢cabuk bilgiye ulagmakta ve daha bilin¢clenmektedirler. Bundan dolay1
tilketiciler artik rakip firmalarin iiriin, hizmet, ve sirket politikalar1 ve uygulamalari
ile ilgili daha cok bilgi sahibidirler. Rakip firmalarin daha iyi hizmet sundugunun
farkinda olan bir tiiketici calistigi sirketi terk etmeyi ve rakip bir firmaya gecis

yapmayi diisiinebilir.

Her ne kadar sikayet ¢oziimlenirken tiiketiciye adaletli davramilmig olsa bile; eger
baska sirketler benzer durumda ki miisterilerine daha iyi telafiler veriyor ise, bu
durumdan haberdar olan tiiketicinin de kiyaslama diizeyi ylikselecektir. Eger elde
edilen sikayet telafisi performansi bagka sirketler tarafindan benzer durumdaki diger
tilketicilere Onerilen telafi performansinin altinda kaliyorsa; o zaman tiiketici hak
ettigi ¢coziimii elde edemedigini diisiinecek ve sikayet telafisi ile ilgili algilanan bu
haksizlik tiiketicinin memnuniyetsizligine sebep olacak ve miisteri kendisini diis
kirikligina ugratan sirketi birakarak rakip firmalara gecis yapabilecektir. Bundan
dolayi, sirketlerin pazar paymni ve mevcut miisterileri kaybetmemek i¢in sikayetciye

en az bagka firmalarca benzer durumdaki diger tiiketicilere Onerilen telafi kadar telafi
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vermesi gerekmektedir. Halbuki hatasini diizgiin bir sekilde telafi eden sirketler
miisterilerinin goziinde gilivenirliligini saglamlastirir, olumlu firma imajinin
kurulmasini saglayabilir ve boylece miisteri kaybetme oranlarini diisebilir. Yani
miisteri memnuniyetsizliginin iyi yoOnetilmesi firmaya biiyiilk avantajlar

saglamaktadir.

Bir sirketin miisteri memnuniyetsizligini etkin bir sekilde yonetebilmesi i¢in diger
rakip firmalarin da sikayet yoOnetimi politikalar1 ile ilgili bilgi sahibi olmak
zorundadir. Ancak, rakip sirketlerin sikayete yaklasim ve telafi prosediirlerine gore
kendi prosediirlerini iyilestirici 6nlemler alarak miisteri memnuniyetini saglayabilir.
Ayrica, bir sirket miisteri memnuniyetini saglamak ic¢in miisteri sikayetlerine adil,

hizli, ve yapici bir sekilde yaklasmalidir.
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Ek 1

Anlatilacak olan olay 04/03/2004 tarihinde yasanmis olup polis tutanagina ve ilgili
bankalarin kayitlarina gecilmistir. Olay1 yasayan Banu Hanmim yasadiklarim tiiketici
haklar ile ilgili bir siteye elektronik mektup yazarak anlatmistir. Yasanan bu olay ile
ilgili goriislerinizi almak i¢in Banu Hanim’in yazdigi bu mektubu oldugu gibi

aktarmaktayiz.

Senaryo 1

04.03.2004 giinii arkadasim ile birlikte biiyiik bir aligveris merkezinin i¢indeki
yemek boliimiinde yemek yerken icinde arkadasimin ve benim ciizdanlarimizin ve
cep telefonlarimizin buldugu cantam calindi. Cantamin c¢alindigini fark ettigimiz
anda talihsiz olayin yasandig istanbul Levent karakolunda ifade verdik. Karakolda
ki ifademiz ile birlikte clizdanimizda bulunan kredi kartlarimiz i¢in bankaya calint1
bildirimini yaptik. Kredi kartimiz1 kullanima kapattirmamiza ragmen, olay1 fark edip
kartlarimiz1 iptal ettirene kadar arada gecen siirede ki birka¢ saat icgerisinde
hirsizlarin benim ve arkadasimin kredi kartlarindan harcama yaptiklarint daha
sonradan gonderilen ekstrelerden 6grendik. X Bankasina ait benim kredi kartimdan
toplam 1 milyar 650 milyon liralik harcama yapilmisti. Bu bankaya gerekli itirazlar
yaptim ve bir an Once tarafima ait olmayan harcamalarin iptal edilmesini rica ettim.
Yaptigim itiraza cevaben X Bank benim bu paray1 yatirmam gerektigi daha sonra
yapilacak incelemelerde hakli olmam halinde paranin iade edileceg8i sOylendi. Bu
harcamalara ait yapilan aligveris sliplerindeki imzalarin bana ait olmadiginin
anlasilmasi lizerine 700 milyon lira geri iade olarak hesabima yatirildi. Herhalde
incelemeler devam ettik¢e geri kalan 950 milyon lira da hesabima yatacak diye bir ay
daha bekledim ancak herhangi bir 6deme olmayinca durumu miisteri temsilcisine
aktardim. Oradaki hanimefendi geri kalan kisim ile ilgili harcamalarin bankaya
calimti bildiriminden Once yapildig1 icin sigorta kapsaminda olmadigini bundan

dolay1 herhangi bir 6demenin yapilamayacagini ve konunun kapandigini sdyledi.
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Bu magduriyetim karsisinda neler yapabilecegimi bilemiyorum bilgi verebilirseniz

cok sevinirim. Saygilarimla,

Banu T.

Senaryo 2

04.03.2004 giinii arkadasim ile birlikte biiylik bir alisveris merkezinin i¢indeki
yemek boliimiinde yemek yerken i¢inde arkadasimin ve benim ciizdanlarimizin ve
cep telefonlarimizin buldugu cantam calindi. Cantamin calindigini fark ettigimiz
anda talihsiz olayin yasandig istanbul Levent karakolunda ifade verdik. Karakolda
ki ifademiz ile birlikte clizdanimizda bulunan kredi kartlarimiz i¢in bankaya calinti
bildirimini yaptik. Kredi kartimiz1 kullanima kapattirmamiza ragmen, olay1 fark edip
kartlarimiz1 iptal ettirene kadar arada gecen siirede ki birka¢ saat igerisinde
hirsizlarin benim ve arkadasimin kredi kartlarindan harcama yaptiklarini daha
sonradan gonderilen ekstrelerden 6grendik. X Bankasina ait benim kredi kartimdan
toplam 1 milyar 650 milyon liralik harcama yapilmisti. Bu bankaya gerekli itirazlar
yaptim ve bir an Once tarafima ait olmayan harcamalarin iptal edilmesini rica ettim.
Yaptigim itiraza cevaben X Bank benim bu paray1 yatirmam gerektigi daha sonra
yapilacak incelemelerde hakli olmam halinde paranin iade edilecegi sdylendi. Bu
harcamaya ait yapilan aligveris sliplerindeki imzalarin bana ait olmadiginin
anlasilmasi iizerine 700 milyon lira geri iade olarak hesabima yatirildi. Herhalde
incelemeler devam ettik¢e geri kalan 950 milyon lira da hesabima yatacak diye bir ay
daha bekledim ancak herhangi bir 6deme olmayinca durumu miisteri temsilcisine
aktardim. Oradaki hanimefendi geri kalan kisim ile ilgili harcamalarin bankaya
calintt bildiriminden ©Once yapildigi i¢in sigorta kapsaminda olmadigini bundan

dolay1 herhangi bir 6demenin yapilamayacagini ve konunun kapandigini sdyledi.

Ote yandan, hirsizlar arkadasimin baska bir bankaya ait kredi kartindan 900
milyonluk harcama yapmislardi. Benimle ayni iiziicii olay1 yasayan arkadasim da
kendisine ait olmayan harcamalarin iptal edilmesi icin Y Bankasina itirazda bulundu.

Aligveris sliplerindeki hicbir imza ona ait olmamasina ragmen, Y Bankasi

195



arkadasima yapilmis olan bu harcamanin sigorta kapsaminda olmadigindan dolay:
sigorta sirketinin arkadasimin itirazim1 kabul etmedigini ve bu harcamalarin tiimiiniin
arkadasimin 6demekle yiikiimlii oldugu tarafina bildirildi. Bu magduriyetim
karsisinda neler yapabilecegimi bilemiyorum bilgi verebilirseniz ¢ok sevinirim.

Saygilarimla,

Banu T.

Senaryo 3

04.03.2004 giinii arkadasim ile birlikte biiylik bir alisveris merkezinin i¢indeki
yemek boliimiinde yemek yerken icinde arkadasimin ve benim ciizdanlarimizin ve
cep telefonlarimizin buldugu cantam c¢alindi. Cantamin ¢alindigimi fark ettigimiz
anda talihsiz olayin yasandig istanbul Levent karakolunda ifade verdik. Karakolda
ki ifademiz ile birlikte clizdanimizda bulunan kredi kartlarimiz i¢in bankaya calinti
bildirimini yaptik. Kredi kartimiz1 kullanima kapattirmamiza ragmen, olay: fark edip
kartlarimiz1 iptal ettirene kadar arada gecen siirede ki birka¢ saat igerisinde
hirsizlarin benim ve arkadagimin kredi kartlarindan harcama yaptiklarini daha
sonradan gonderilen ekstrelerden 6grendik. X Bankasina ait benim kredi kartimdan
toplam 1 milyar 650 milyon liralik harcama yapilmisti. Bu bankaya gerekli itirazlari
yaptim ve bir an Once tarafima ait olmayan harcamalarin iptal edilmesini rica ettim.
Yaptigim itiraza cevaben X Bank benim bu paray1 yatirmam gerektigi daha sonra
yapilacak incelemelerde hakli olmam halinde paranin iade edilecegi sdylendi. Bu
harcamaya ait yapilan aligveris sliplerindeki imzalarin bana ait olmadiginin
anlasilmasi iizerine 700 milyon lira geri iade olarak hesabima yatirildi. Herhalde
incelemeler devam ettikce geri kalan 950 milyon lira da hesabima yatacak diye bir ay
daha bekledim ancak herhangi bir 6deme olmayinca durumu miisteri temsilcisine
aktardim. Oradaki hanimefendi geri kalan kisim ile ilgili harcamalarin bankaya
calintt bildiriminden ©Once yapildigi i¢in sigorta kapsaminda olmadigini bundan

dolay1 herhangi bir 6demenin yapilamayacagini ve konunun kapandigini sdyledi.
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Ote yandan, hirsizlar arkadasimin baska bir bankaya ait kredi kartindan 900
milyonluk harcama yapmislardi. Benimle ayni iiziicii olay1 yasayan arkadasim da
kendisine ait olmayan harcamalarin iptal edilmesi icin Y Bankasina itirazda bulundu.
Aligveris sliplerindeki hi¢bir imza ona ait olmamasina ragmen, Y Bankasi
arkadasima 900 milyonluk yapilmis olan harcamanin sadece 350 milyonluk kismini
iade edip geri kalan 550 milyonluk harcamanin bankaya ¢alint1 bildiriminden dnce
yapildigi i¢in sigorta kapsaminda olmadigin1 bundan dolay1 sigorta sirketinin
arkadasimin itirazin1 kabul etmedigini ve bu 550 milyonluk harcamanin arkadasimin
O0demekle yiikiimlii oldugu tarafina bildirildi. Bu magduriyetim karsisinda neler

yapabilecegimi bilemiyorum bilgi verebilirseniz ¢ok sevinirim. Saygilarimla,

Banu T.

Senaryo 4

04.03.2004 giinii arkadasim ile birlikte biiylik bir alisveris merkezinin i¢indeki
yemek boliimiinde yemek yerken i¢inde arkadasimin ve benim ciizdanlarimizin ve
cep telefonlarimizin buldugu cantam c¢alindi. Cantamin ¢alindigim fark ettigimiz
anda talihsiz olayin yasandig istanbul Levent karakolunda ifade verdik. Karakolda
ki ifademiz ile birlikte clizdanimizda bulunan kredi kartlarimiz i¢in bankaya calinti
bildirimini yaptik. Kredi kartimiz1 kullanima kapattirmamiza ragmen, olay1 fark edip
kartlarimiz1 iptal ettirene kadar arada gecen siirede ki birka¢ saat igerisinde
hirsizlarin benim ve arkadasimin kredi kartlarindan harcama yaptiklarini daha
sonradan gonderilen ekstrelerden 6grendik. X Bankasina ait benim kredi kartimdan
toplam 1 milyar 650 milyon liralik harcama yapilmisti. Bu bankaya gerekli itirazlar
yaptim ve bir an Once tarafima ait olmayan harcamalarin iptal edilmesini rica ettim.
Yaptigim itiraza cevaben X Bank benim bu parayr yatirmam gerektigi daha sonra
yapilacak incelemelerde hakli olmam halinde paranin iade edilecegi sdylendi. Bu
harcamaya ait yapilan aligveris sliplerindeki imzalarin bana ait olmadiginin
anlasilmasi iizerine 700 milyon lira geri iade olarak hesabima yatirildi. Herhalde

incelemeler devam ettik¢e geri kalan 950 milyon lira da hesabima yatacak diye bir ay
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daha bekledim ancak herhangi bir 6deme olmayinca durumu miisteri temsilcisine
aktardim. Oradaki hanimefendi geri kalan kisim ile ilgili harcamalarin bankaya
calintt bildiriminden ©Once yapildigi i¢in sigorta kapsaminda olmadigini bundan

dolay1 herhangi bir ddemenin yapilamayacagini ve konunun kapandigini sdyledi.

Ote yandan, hirsizlar arkadasimin baska bir bankaya ait kredi kartindan 900
milyonluk harcama yapmislardi. Benimle aym iiziicii olay1 yasayan arkadasgim ise
itirazin1 yapar yapmaz Y Bankasindan on bes giin icinde arkadasimi aradilar. Ve
gecmis olsun dileklerini iletip sliplerdeki imzalarin arkadasima ait olmadiginin
anlasilmasi iizerine kredi kartinla yapilan 900 milyon liralik harcamanin tiimiiniin
silindigini arkadagima bildirdiler. Bu magduriyetim karsisinda neler yapabilecegimi

bilemiyorum bilgi verebilirseniz ¢ok sevinirim. Saygilarimla,

Banu T.

Senaryo 5

04.03.2004 giinii arkadasim ile birlikte biiylik bir alisveris merkezinin i¢indeki
yemek boliimiinde yemek yerken i¢inde arkadasimin ve benim cilizdanlarimizin ve
cep telefonlarimizin buldugu cantam c¢alindi. Cantamin ¢alindigim fark ettigimiz
anda talihsiz olayin yasandig istanbul Levent karakolunda ifade verdik. Karakolda
ki ifademiz ile birlikte clizdanimizda bulunan kredi kartlarimiz i¢in bankaya calinti
bildirimini yaptik. Kredi kartimiz1 kullanima kapattirmamiza ragmen, olay1 fark edip
kartlarimiz1 iptal ettirene kadar arada gecen siirede ki birka¢ saat igerisinde
hirsizlarin benim ve arkadasimin kredi kartlarindan harcama yaptiklarini daha
sonradan gonderilen ekstrelerden 6grendik. X Bankasina ait benim kredi kartimdan
toplam 1 milyar 650 milyon liralik harcama yapilmisti. Bu bankaya gerekli itirazlar
yaptim ve bir an Once tarafima ait olmayan harcamalarin iptal edilmesini rica ettim.
Yaptigim itiraza cevaben X Bank benim bu parayr yatirmam gerektigi daha sonra
yapilacak incelemelerde hakli olmam halinde paranin iade edilecegi sdylendi. Bu
harcamaya ait yapilan aligveris sliplerindeki imzalarin bana ait olmadiginin
anlasilmasi iizerine 700 milyon lira geri iade olarak hesabima yatirildi. Herhalde

incelemeler devam ettik¢e geri kalan 950 milyon lira da hesabima yatacak diye bir ay
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daha bekledim ancak herhangi bir 6deme olmayinca durumu miisteri temsilcisine
aktardim. Oradaki hanimefendi geri kalan kisim ile ilgili harcamalarin bankaya
calintt bildiriminden ©Once yapildigi i¢in sigorta kapsaminda olmadigini bundan

dolay1 herhangi bir ddemenin yapilamayacagini ve konunun kapandigini sdyledi.

Ote yandan, hirsizlar arkadasimin bagka bir bankaya ait kredi kartindan 900
milyonluk harcama yapmislardi. Benimle ayni {iiziicii olayr yasayan arkadasim
itirazin1 yapar yapmaz Y Bankasindan 15 giin i¢inde arkadasimi aradilar. Ve gecmis
olsun dileklerini iletip sliplerdeki imzalarin arkadasima ait olmadiginin anlasilmasi
tizerine kredi kartinla yapilan 900 milyon liralik harcamanin tiimiiniin silindigini
arkadasima bildirdiler. Ayrica bu yasadigi iiziicii olaydan otiirii arkadasimin 6deme
zorlugu yasayabilecegini goz Oniine alarak eski bor¢ ve taksitlerini de iki ay kadar
erteleyebileceklerini de ilave ettiler. Bu magduriyetim karsisinda neler

yapabilecegimi bilemiyorum bilgi verebilirseniz ¢ok sevinirim. Saygilarimla,

Banu T.
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EK 2

Anket Sorulari

Anketimizi Cevaplandirarak Bize Yardunci Olabilir misiniz?

Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Pazarlama Bilim Dalinda Prof. Dr. Kemal
Kurtulus  damismanhginda  “Tiiketici  Sikayet  Davramist  ve  Miisteri
Memnuniyetsizliginin  Yonetimi” konulu doktora tezini hazirlamaktayiz. Bu
arastirmanin amaci “miisteri memnuniyetsizlikleri ve sikayetleri en etkin bir sekilde
nasil ¢oziimlenmeli?”” sorusuna cevap bulmaya yoneliktir. Sorularimiza vereceginiz
cevaplar dogrultusunda, miisteri sikayetlerine sirketlerin yaklasimi ile ilgili stratejiler
gelistirilip Onerilecektir. Bu stratejileri birer tiiketici olarak sizlerin fikirleri ve
istekleri dogrultusunda sekillendirebilmemiz i¢in, biraz zaman ayirarak anketimizi
cevaplandirmanizi onemle rica ederiz. Vereceginiz cevaplar sadece akademik amacla
kullanilacaktir. Anketimizi cevaplandirirken higbir kisisel bilgi istenmeyeceginden
verecegiz cevaplar tamamen gizli kalacaktir. Anketimizdeki sorular toplam 18 soru
bashigindan olusmaktadir. Sorular1 cevaplandirmaniz yaklasik olarak 10 dakikanizi

alacaktir. Katiliminiz ve yardimlariniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Dr. Aday: Siiphan Nasir

Tez izleme Komitesi Uyeleri
Prof. Dr. Kemal Kurtulus (Istanbul Universitesi) (Tez Danismani)
Prof. Dr. ismail Kaya (Istanbul Universitesi)

Prof. Dr. Eser Borak (Bogazici Universitesi)
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Giintimiiz kosullarinda bireylerin birden fazla banka ile calistiklar1 bilinmektedir.
Ciizdanlarimizda birkag¢ farkli bankanin kredi kartinin bulunuyor olmasi da bunun
onemli bir gostergesidir. Bireyler fatura 6demeleri i¢in bir bankay: tercih edebilirken,
vadeli/vadesiz mevduat hesaplar1 ya da yatinm fonlar icin bir diger banka ile
calisabilmektedir. Her ne kadar birden fazla banka ile calisiliyor olsa da kisilerin

oncelikle veya diger bankalara gore daha yogun olarak ¢alistiklar Birincil/Oncelikli

Bankalar1 bulunmaktadir. Anketteki  sorular1 cevaplandirirken her zaman icin
oncelikli veya calismakta oldugunuz diger bankalara gore daha yogun olarak

calismay: tercih ettiginiz bankay1 baz almaniz1 6nemle rica ederiz.

1. Asagidaki her bir ifadeye ne derece katilip/katilmadiginizi yogun olarak
calisngimiz oncelikli bankanizi baz alarak liitfen belirtiniz. Her bir ifade icin

diisiincenizi en iyi ifade eden kutucugu isaretleyiniz.

Kesinlikle katilmiyorum [1]  Katilmiyorum [2]  Katiliyorum [3]  Kesinlikle
katiliyorum [ 4 ]

(a) Genel olarak calistigim bankadan olduk¢a memnunum

(b) Calistigim banka her zaman i¢in oncelikli olarak tercih ettigim ve ¢alismaktan

zevk aldigim bir bankadir
(c) Calistigim bankada bir sorun ya da aksaklikla karsilasmak beni sasirtmaz
(d) Bankam1 yakin ¢evreme ve arkadaslarima kesinlikle tavsiye ederim
(e) Calistigim banka bankacilik igslemlerini hizli ve hatasiz sekilde sunabilmektedir

(f) Eger rakip bankalar hizmetlerinde daha yiiksek getiriler sunuyorsa calisti§im

bankami degistirmeyi diisiiniiriim

(g) Calistigim banka bana hitap edemeyen, beklentilerimi ve ihtiyaglarimi yeterince

karsilamayan bir bankadir
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(h) Her seyin kontrol altinda oldugu ve bir siirprizin/sorunun yasanmayacagt bir

banka ile ¢calismaktayim
(i) Calistigim bankanin en son diisiindiigii sey miisterileridir
(j) Calistigim banka kesinlikle uzun vadede calismay1 diisiinebilecegim tek bankadir

(k) Sundugu iiriin veya hizmetlerde bir problem yasandigi takdirde, bankam her
kosul altinda miisterisini memnun etmek icin ugrasacak ve soruna miisterilerin

cikarlarin1 gozeterek bir ¢oziim getirecektir
(I) Calistigim banka miisterilerine gerekli ilgi ve 6nemi gosterememektedir
(m)Sec¢me sansim olsa baska bir banka ile calismay: tercih

(n) Bir bankadan bekleyebilecegim ve isteyebilecegim her seyi calistigim banka bana

saglamakta ve ihtiyaclarimi anlayip dogru ¢oziimler sunabilmektedir

(o) Calistigim banka sundugu hizmetlerin karsiligi aldigi hizmet bedelini diger

bankalara gore yiiksek tutsa da bankami degistirmeyi diisiinmiiyorum
(p) Calistigim bankanin personeli kisisel ilgi gosterip nazik davranmaktadir
(q) Calistigim bankanin sundugu hizmet ve iiriinlerde sorunlar olabilmektedir

(r) Calistigim bankanin miisterileri ile iliskilerinde her zaman igin diiriist olduklari

sOylenemez

(s) Yakin gelecekte bankamin sundugu hizmetlerden ve iiriinlerden (mevduat
hesaplari, yatirim fonlari, internet bankaciligi gibi) daha fazla yararlanmayi

diistiniiyorum

(t) Calistigim banka miisterilerine deger veren ve miisterilerini kaybetmektense para

kaybetmeyi tercih eden bir bankadir
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2. Bankacilik sektoriinde ve/veya kredi karti veren ©zel finans kuruslar veya

firmalarindan birinde ¢alistyor musunuz?

[ ] Evet [ 1 Hayrr

3. Kullanmakta oldugunuz kag kredi kartiniz vardir?

[ ] Kredi karttm yok. [ ] 1 [1 2 [] 3 [] 4 [ 1 5 veisti

4. Kredi kartinizi1 hi¢ ¢caldirdiniz mi1?

[ 1 Evet [ 1 Hayir

5. Asagidaki her bir ifadeye ne derece katilip/katilmadiginizi liitfen belirtiniz. Her

bir ifade icin diisiincenizi en iyi ifade eden kutucugu isaretleyiniz.

Kesinlikle katilmiyorum [ 1 | Katilmiyorum [ 2] Katiliyorum [ 3]  Kesinlikle
katiliyorum [ 4 ]

(a) Bir tiiketici olarak haksizliga ugradigimda, her ne kadar sikayette bulunmak

stresli ve zaman alici bir is olsa da hakkimi sonuna kadar ararim

(b) Satin aldigim iirlin ya da verilen hizmet 6dedigim paraya degmiyorsa, hemen

sikayette bulunarak degisme ya da iade talebinde bulunurum

(c) Tiiketici olarak haksizliga ugradigimda, ugragsam bile bir sey degismeyecegi icin

bir seyler yapmay1 gerekli gormiiyorum

(d) Tiurkiye’deki kanunlarin tiiketicileri yeterince koruduguna inanmadigim icin

hakkimi aramak icin gerekli bagvurular1 yapmayi diisiinmiiyorum

(e) Bir hizmet ya da iiriin ile ilgili memnuniyetsizligim oldugunda, iiriinii aldigim

yere gidip 6fkemi/diis kirikligimi dile getirerek rahatlarim
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(f) Turkiye’de adalet ¢ok yavas isledigi i¢in tiiketici olarak haksizliga ugradigimda,

hakkimi aramak i¢in yasal islem baglatmay1 diistinmiiyorum

6. Banka ile kredi kartt1 hamili arasindaki hukuki iligkiyi diizenleyen ve basvuru
sirasinda imzalanan bankacilik hizmetleri sozlesmesinde belirtilen hak ve
yikiimliiliikler ile ilgili bilgi durumunuzu asagidakilerden hangisi en iyi ifade

etmektedir?

[1] Hic bilgi sahibi degilim  [2] Kismen bilgi sahibiyim  [3] Olduk¢a bilgi
sahibiyim [4] Tam bilgi sahibiyim

7. Kartin1 kaybeden veya caldiran kart hamilinin kart1 ¢cikaran bankaya kars1 hak ve
yiikiimliikleri ile ilgili bilgi durumunuzu asagidakilerden hangisi en iyi ifade

etmektedir?
[1] Hig bilgi sahibi degilim [2] Kismen bilgi sahibiyim [3] Oldukca bilgi

sahibiyim [4] Tam bilgi sahibiyim

8. Kredi kartinin c¢alinmasindan sonra ele gecirilen kredi karti ile yapilan

aligverislerden dolay1 ugranilan zararin sorumlulugu sizce kime aittir?

[a] Sigorta kapsaminda oldugundan kart sahibi kendi imzas1 olmayan harcamalari

O0demekle yiikiimlii degildir.

[ b] Calinma olayinin bankaya bildirimi itibariyle sigorta islemeye basladigindan,
bankaya calint1 bildirimi yapilincaya kadar yapilmis harcamalari imza kart sahibine

ait olmasa da kart sahibi 06demekle miikelleftir.

[ ¢ ] Calinti bildirimi ilk 24 saat i¢inde yapildig1 takdirde yapilmis harcamalarda
kart sahibinin imzas1 yok ise, kart sahibinin bu harcamalar1 6deme sorumlulugu

yoktur.
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[ d] Calinma sonras1 yapilmis olan harcamalarin sigorta kapsamina hangi

durumlarda girdigi ve kart sahibinin yiikiimliilik halleri ile ilgili uygulamalar

bankadan bankaya degisiklik gostermektedir.

[e] Bu konuda hig bir bilgim bulunmamaktadir.

0.

SENARYOLAR

Asagidaki her bir ifadeye ne derece katilip/katilmadiginiz1 liitfen belirtiniz. Her

bir ifade i¢in diisiincenizi en 1yi ifade eden kutucugu isaretleyiniz.

Kesinlikle katilmiyorum [ 1 ] Katilmiyorum [ 2] Katiliyorum [ 3]  Kesinlikle

katiliyorum [ 4 ]

a)

b)

d)

g)

Anlatilan olayda bankanin sikayete yaklasimi ve sikayete getirdigi ¢oziim kabul

edilebilir

Bankanin sikayete getirmis oldugu ¢6ziim miisteri agisindan hi¢ de memnun edici

olmamistir

Bu sartlar altinda her seyi goz Oniine aldigimizda, bankanin sorunu ¢oziimii

oldukc¢a adaletli ve dogru olmustur

Sorunun ¢oziimiinde Banu Hanim hak ettigini alamamustir; halbuki imzas1 Banu

Hanim’a ait olmayan tiim harcamalar1 banka iptal etmeliydi
Bankanin soruna getirdigi ¢6ziim dogru ve adaletli olmamigtir

Banu Hanim yasadigi bu olay karsisinda bankanin ilgili boliimlerine tekrar

gerekli bagvurularin1 yapmalidir

Anlatilan bu olay karsisinda Banu Hanim bu banka ile bir daha asla ¢alismay1

diisinmemelidir
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h) Banu Hanim bu olayda haksizliga ugradigindan gerekirse yargi yoluna
basvurmali, bir avukat tutarak gerekli yasal islemleri baslatmali ve bankaya kars1

hakkini sonuna kadar aramalidir
i) Banu Hamim yasadigi bu kotii deneyimi arkadaslarina ve dostlarina anlatmalidir
j)  Banu Hanmim yasadig1 bu olay1 gazetelerin tiiketiciyi koruma kosesine yazmali ve
olay1 diger tiiketicilere duyurarak bankanin imajina zarar vermelidir

k) Ugrassa bile bir sey degismeyecegi icin Banu Hanim bu olay1 unutmali ve

bankanin miisterisi olmaya devam etmeli

I) Banu Hanim tiiketici dernek ve kuruluslarina sikayette bulunarak bankaya karsi

hakkini1 aramali

m) Bu anlatilan durum karsisinda Banu Hanim bu bankada bulunan tiim mevduat ve

yatirim hesaplarimi bagka bir bankaya gecirmelidir
n) Bu banka ile ¢calismamalari i¢in ailesini ve esini dostunu uyarmalidir

o) Sikayetini mektup ya da telefon ile bankanin genel miidiiriine iletmelidir

10. Asagida belirtilen aligverisleriniz sirasinda kredi kart1 kullanmay1 ne kadar tercih

etmektesiniz?

Bu tip harcamam bulunmamaktadir [O] Hi¢ bir zaman [1] Nadiren [2]

Cogunlukla[ 3] Her zaman [4]
Akaryakat Istasyonlar

Bakkal

Beyaz/Elektronik Esya Magazasi

Biiyiik Magazalar/Departmanli Magazalar

Eczane
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Egitim Kuruluslari

Giyim Magazalar1

Havayollar1

Lokanta/Restaurant/Bar

Mobilya Magazasi

Otel/Konaklama

Otobiis, Tren, Feribot gibi Ulasim Araclari
Saglik Kuruluslar1 ve Hastaneler

Semt Pazarlari

Stipermarket/Market

Yap1 ve Insa Malzemesi Magazalarinda

Uzerimde yeterli nakit varsa nakit kullanmay1 tercih ederim

11. Kredi kartlariniz ile yapmis oldugunuz ahigverisler* aylik toplam alisverisinizin*

yaklasik ylizde kacgini olusturmakta? (*kira ve otomatik fatura 6demeleri harig)
[ 1 %0-%10 [ ] %10-%20 [ ] %20-%30 [ ] %30-%40 [ ] %40-%50

[ 1 %50-%60 [ ] %60-%70 [ ] %70-%80 [ 1 %80-%90 [ ] %90-iistii

12. Kredi kart1 borcunuzun 6demesini genellikle nasil yapmaktasiniz?

[ ] Genellikle kredi kartimin dénem borcunun Odemesini yaparken Odenmesi

gereken asgari/minimum tutarin1 6demekteyim

[ 1 Kredi karttimin doénem borcunun Odemesini yaparken genellikle biitcemin

elverdigi orandaki miktar1 kendim belirleyerek 6dememi yapabilmekteyim

[ ] Genellikle kredi karttmin donem borcunun 6demesini yaparken 6demem gereken

donem kredi kartt borcumun tamamini 6demekteyim
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13. Cinsiyetiniz...

[ 1 Kadin [ 1 Erkek

14. Medeni Durumunuz

[ 1 Evi [ ] Bekar

15. Yasiniz...
[ ] 18vealu [ ] 19-23 [ ] 24-28 [ 129-33 [ ] 34-38 [ ] 39-43

[ ] 44-48 [ 1 4953 [ ] 54-58 [ 1 59-63 [ ]64 ve iistii

16. Egitiminiz

[ 1 ilkokul [ ] ortaokul [ ] lise [ ] tiniversite [ ] lisans iistii

17. Is durumunuz

[ 1 Cahsmiyorum [ ] Emekliyim [ ] Kendi isimde ¢alistyorum [ ]

Ogrenciyim [ ] Kamu sektoriinde calistyorum [ ] Ozel sektorde calistyorum

18. Calisiyor iseniz haftada ortalama kag saat ¢alisiyorsunuz?

[ ] Calismiyorum [ ] Yar1 zamanli ¢alistyorum [ ] 40-49 [ ] 50-59 [ ] 60-69

[ 1 70 veisti
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