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ONSOZ

Her varligm ve her kurumun bir kor noktasi vardir. Isletmelerin kér noktalarimi sadece rakip diger isletmeler
olarak diisiinmek zay1f kalacaktir. Isletmelerin kor noktalari, kendilerini baskalarindan geride birakacak biitiin
ayrintilardir. Bu ¢aligma s6z konusu ayrintilardan birini, sikayet siirecinin internet ortamindaki yansimalarin

ele almaya calismistir.

Calisma 2010 yilinda bitirilmis olan lisansiistii tezden tiretilmistir. Calismanin fikir asamasindan sekillenmesine
kadar olan tiim siirecte yardimlarini esirgemeyen kiymetli hocalarim, Remzi Altunisik, Muhsin Halis, Ali Tas

ve Hayrettin Zengin’e tesekkiir ederim.

Ayrica kitabin basim asamalari i¢in de IKSAD Yayinevine, ibrahim Kaya’ya ve kapak-dizgi ¢alismalari igin

Tamer Takmaz’a minnettarligimi ifade etmek isterim.

Kiirsad OZKAYNAR
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GIRIS
Gelecegi bilmek, gelecegi olusturmak ve gelecegi ongérmek kavramlarinin detayda

farkliliklar1 herkes tarafindan malumdur. Ancak gelecege dair tiim olas1 veri tabaninin

¢ikis noktasi “kor noktadir”.

Kor nokta, Tiirk Dil Kurumunun Tiirk¢e sozliigiinde “kor alan” kelimesi ile es anlaml
ifade edilmekte, trafikte siiriicliniin geriden gelenleri aynasinda géremedigi bolge olarak

belirtilmektedir (TDK, 2005:1233).

Aslinda her varligin ve her kurumun bir kér noktas: vardir. Isletmelerin kor noktalarini
sadece rakip diger isletmeler olarak diisinmek zayif kalacaktir. Isletmelerin kor

noktalari, kendilerini baskalarindan geride birakacak biitiin ayrintilardir.

Isletmeler kor noktalarmi ihmal ettikleri miiddetge siirprizlerle karsilasmaya

mahkmdurlar. Isletmelere siirpriz yapan ise her zaman ayn1 kisidir: tiiketici!

Tiiketicilerin yaptig1 veya yapacagi siirprizler tiiketici davranis modelleri adi altinda
incelenmektedir. Ancak degisen ve gelisen diinyada bu modellerin uzun yillar boyu tiim
aciklamalara yetmesi beklenemez. Tiketicilerin davranislarinin bir alt bashigr olan
tiiketici sikayetlerinde de ayn1 durum séz konusudur. Ozellikle “Ugiincii Devrim” olarak
nitelendirilen “Internet Devrimi” ile birlikte tiiketici sikdyetleri de farkli bir boyut

kazanmuistir.

Internet, neredeyse isletmelerin en ¢ok dikkat etmesi gereken kor noktasi yani bir bagka
deyisle kor alani olmustur. Cilinkli bu alanda dolasan bilginin ¢oklugu ve hizi etki

derecesini yiiksek kilmaktadir.

Bilgisayarlar insanlarin  diisiince tarzim1  degistirmekte, basitlestirmekte ve
odaklanmasina yardim etmektedir (Friedman, 2009: 96). Ayn1 zamanda bilgisayarlar
internet araciligi ile insanlarin konugkanliklarini artirmaktadir. Bir insanin giin boyu
konustugu veya konusabilecegi insan sayis1 normal sartlarda sinirlidir. Oysa internet bu
say1y1 hayal bile edemeyecegimiz seviyelere cikarir. Internetin cazip yam teknolojisi

degil, yukarida bahsedilen potansiyelidir.

Bu sebeple tiiketicilerin internetteki davranislarini klasik davranis modelleri ile

aciklamak belki de hata yapmamiza neden olacaktir. Ciinkii internet kullanicisi, ¢ok kisa
1



siirelerde o kadar ¢ok insan ile iletisim kurar ki baska bir kimlige, baska bir kisilige
kavusur. Kendisine sunulani alan degil, 6neride bulunan, iiretim siirecine ve sonrasina

miidahil olan kisidir artik o.

Isletmelerin en dnemli kér noktalar: olarak nitelendirilen tiiketicileri daha iyi anlamak
icin caligmanin ilk bdliimiinde tliketici davranmiglar1 ayrintilariyla ele alinmaya
calistlmistir. ikinci béliimde ise tiiketicilerin sikdyet davramislari incelenmeye
calistlmustir. Tkinci boliimde ayrica yogun olarak sanal sikdyetler iizerinde durulmus,

sanal sikayetlerin klasik sikayet yollar1 igindeki yeri belirlenmeye ¢alisilmistir.

Oncelikle sikayetvar.com sitesinin ydnetimi ile goriisiilmiis, konu hakkinda 6n bilgi
edinebilmek i¢in siteye yazilmis olan sikayetlerin bir kismi talep edilmistir. Talep
neticesinde 23.09.2009 — 23.10.2009 tarihleri arasindaki bir aylik zaman diliminde
yazilmis olan 8.724 adet sikdyet aragtirmaciya gonderilmis, arastirmaci tarafindan

tamami incelenmistir.

Uygulama boliimiinde ise sanal sikayetlere etki eden faktorler analiz edilmeye
calisilmigtir. Bu amagla sanal sikdyette bulunan internet kullanicilarina ulasilmaya

caligilmstir.

Amac

Bilimsel arastirmalar, ya kuramsal bir katki ya da uygulamada karsilagilan bir probleme

¢Ozlim aramak amaciyla yapilirlar (Altunisik vd., 2004:19).

Bu ¢aligmada da amag, sanal sikayette bulunan tiiketicinin bu agamaya nasil geldigini,
bu sikayet davranisindan 6nce baska yollar tiiketip tiiketmedigini, bu mekanizmay1

hangi amaclarla ve hangi beklentilerle kullandigini tespit etmektir.

Ayrica calismanin diger bir amaci, tiiketicilerin sanal sikayetleri nasil algiladiklarini, bu

mekanizmay1 hangi amaclarla kullandiklarini tespit etmektir.

Calhismanin Onemi

Tiiketici davraniglarina ait ¢cok fazla ¢alisma mevcuttur. Ancak e-sikayetler, iizerinde
fazla durulmayan bir alan olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Internet teknolojisinin
ilerlemesi ve gelismesiyle beraber sikayetler yerini sanal sikayetlere birakmistir. Sanal

sikayetler, giiciinii internetin giiciinden ve yayginligindan almaktadir. Bu anlamda sanal



sikdyetlerin iizerinde ayrica durulmasi gerekmektedir. Ozellikle de internet deyimiyle
“t1ik” alan sanal sikayet sitelerinin bir-iki tane olmasi, bu siteleri kullanan tiiketiciler ile

saha calismasi yapilmasi literatiire akademik katki bakimindan 6nem arz etmektedir.

Varsayimlar

Bu arastirma i¢in secilen yontem, arastirmanin amacina, konusuna ve problemine

uygundur.
Anket calismasina katilanlar anketi samimi bir sekilde cevaplandirmiglardir.

Anket ¢alismasina katilanlar internet kullanicilaridir.

Yontem ve Kisitlar
Calisma i¢in gerekli literatiir taramasi titizlikle yapilmaya calisilmis, ¢ok sayida tez,
makale, kitap ve internet sayfalar1 incelenerek, sanal sikayetlere etki eden faktorlere dair

bilgilere ulasilmaya calisilmistir.

Internet kullanicilarmin goriislerini belirleyebilmek icin 350.000 iiye arasindan 13.000

kisiye anket formu gonderilmistir.

Calismaya dair sinirlamalar anket uygulamalarina haiz belirgin kisitlardir. Bunlar
sirastyla; aragtirma sikayetvar.com adli sanal sikayet sitesine iiye olan internet
kullanicilari ile sinirlidir. Arastirma bulgulari, cevaplayicilarin goriisleri ile sinirhdir,

arastirma, sorulan anket sorulariyla sinirhdir.
Tezin Icerigi

Calismanin birinci boliimiinde Tiiketici kavrami incelenmis, tiiketici davraniglarini

etkileyen faktorlere deginilmistir.

Ikinci béliimde ise tiiketici sikayet davranisi incelenmeye ¢alisilmistir. Burada alian bir
iriin veya hizmetten memnuniyetsizlik sonucunda tiiketicinin hangi sikayet kanallarini
kullandig1 tespit edilmeye c¢alisilmistir. Bu sikayet kanallarindan e-sikayetlerin, diger
sikayet tlirlerinden farkliliklar1 alt1 baslik altinda belirlenmistir.

Uciincii ve son boliimde ise Tiirkiye’de sanal sikayetlerin algilanmasma yénelik
arastirmanin sikayetvar.com adli internet sitesi {lizerinden yiiriitiilmesine dair bilgiler

paylasilmis, yapilan anket calismasinin bulgular verilmistir.
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BOLUM 1: TUKETICI VE TUKETICI DAVRANISI

Sikayet davranigina giden siireci ortaya koymak acisindan oncelikle tiiketim ve tiiketici
kavramlarini aciklamak ardindan tiiketici davranislarini ve o6zelliklerini incelemek

yerinde olacaktir.
1.1. Tiiketim Kavram

Bannock ve digerlerine gore tiikketim (Bannock vd., 1987:87), insanlarin cari ihtiya¢ ve

isteklerinin tatmini i¢in belirli bir zaman araliginda kaynaklarin kullanilmasi olayidir.

Kisaca bir mal veya hizmetten fayda saglamak {izere yararlanma (Diinya Kitaplari,
2006:516) olarak ifade edilen tiiketim kavrami sadece tiiketici diisiiniilerek ya da onun
iizerinden aciklanan bir olgu olsa da bu tamamiyla dogru degildir. Bireysel anlamda
insanlarin tek tek tercihleri onlar tiiketici yapar elbette, ancak toplumun da bir tiiketim
kiiltiiri  oldugu unutulmamalidir. Bu tiikketim kiltiirii bireylerin  davraniglarini

yonlendirebilir veya siirlandirabilir.

1.2. Tiiketici

“911 Acil, nasil yardim edebilirim”

“Bir ambulans lazim. Acele. Bir kiz vuruldu”

“Derhal efendim, bana kizin adini sdyleyebilir misiniz”
“Hayley. Soyadini bilmiyorum. Liitfen, hemen gelin”

“Efendim, kurbanimn bizim listemizde olup olmadigini kontrol etmem gerek. Eger sahis bizim
miisterilerimizden biriyse birka¢ dakika icinde orada olacagiz. Aksi takdirde size tavsiye olarak...”

“Bir ambulans gerek” diye bagirdi ve ancak eline bir damla yas diisiince agladigini fark etti.
“Ben 6derim, umurumda degil, ¢abuk gelin!”

“Kredi kartiniz var mi1, efendim?”

“Evet, hemen birini gonderin”

“Kartinizt kontrol eder etmez gonderecegim efendim, yalnizca birkac saniye siirecek bu...” (Barry,
2010:52)

Her sey ticarilesirken is bu derece ironik bir hal alir mi1 bilinmez ama insanlarin
isletmeler karsisinda tiiketici olarak kalmaya, isletmelerin ise insanlar1 miisteri
yapmaya ¢alistiklar1 bir gercek. Evet, ticari amagla tiretilen her metada amag satmaktir,

kisaca birileri tarafindan tiikketilmesidir. Zaten, Tiirk Dil Kurumu da Tiirk¢e Sozliigiinde
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mal ve hizmetlerden yararlanan, satin alip kullanan kimseyi tiiketici olarak ifade
etmektedir. “Tiikketmek” ve “tiiketim kiiltiirii” her ne kadar kulaga negatif anlaml
kavramlar olarak gelse de “tiiketmek”, icerisinde iki karsit anlami barindiran Tiirk¢enin
ender kelimelerinden birisidir. Miladi 1074 (bazi rivayetlere gére 1077) yilinda yazilmis
olan Kasgarli Mahm(d’ un Divan-ii Lugati’t —Tiirk adli eserinde “tiikedi” ve “tiiketti”
kavramlarina rastlanir (Kasgarli Mahmid, 2005:603). 900 yildan daha uzun zaman 6nce
sozliiklere giren bu kavram, “bitmek” ve “yetmek” anlamlarini barindirir. Kasgarh
Mahmud’un 6rnekleri, “is tikedi” yani “is bitti” ve “bu as gamugqa tiikkedi” yani “bu
yemek herkese yetti” seklindedir. O halde binlerce yildir bozulmadan gelen tiiketmek
kavramindan tiireyen tiiketiciyi, “yararlanan, kullanan, bitiren, yetiren” anlamlarinda

kullanmak mumkundir.

Kavramin daralan anlamina bu kadar detayli girip, tekrar genisletmeye caligmaktaki
amagc, ileride aciklanmaya calisilacak olan tiiketici davraniglarinin, sikayetlerin ve

bunlara etki eden faktorlerin daha iyi anlasilmasini saglamaktir.

Tiketici kavraminin hukuki boyutu i¢cin TKHK’nin 3. maddesinin (e) bendine
baktigimizda, “tiiketici, bir mal veya hizmeti, ticari veya mesleki olmayan amaglarla
edinen, kullanan veya yararlanan ger¢ek ya da tiizel kisidir” ifadesi ile karsilasiriz

(Babaoglan, 2005:25).

Tiiketici ile karistirilan ya da birbirinin yerine kullanilan en 6nemli kavram ise miisteri

kavramidir.

Tiiketici, mal ve hizmetleri, baska mal ve hizmetlerin iiretimi i¢in degil de tamamen

kisisel veya ailesel gereksinimleri i¢in kullanan kisidir (Tek, 1999:185).

Walters ve Paul ise (Walters ve Paul, 1971:4) miisteriyi, baskasi adina aktif bir sekilde
satin alan ya da yakin gelecekte alacak kisi olarak ifade ederek tiiketici ile miisteri

ayrimini yapmislardir.

Bu calisma, tiiketici ile miisteri kavramlarinin ayri kullanilmasini benimsemektedir.
Tiiketici, son kullanim amaci ile iiriin ve hizmetleri satin alan, kullanan kisidir. Miisteri
ise belirli bir magaza ya da sirketten diizenli alis veris yapan kisidir (Odabasi ve Baris,

2002:20).



Bu arada tiiketicinin 6nemini belirtmek i¢in ¢ok radikal ifadeler de literatiire girmistir.
Mesela Ogilvy, (Ogilvy, 1984:96) “tiiketici bir geri zekali degildir, o sizin esinizdir!”

ifadesi ile bu 6neme dikkat ¢cekmek istemistir.

Ozellikle giiniimiiz ekonomik diinyasinda iireticilerin sayisindaki muazzam biiyiikliik,
tiikketicilerin tercih edebilecekleri isletmelerin her gegen gilin farklilasmasi ve artmasi,
miisteri sadakatini zayiflatmaktadir. Bu da bize kisilerin “miisteri” olmaktan c¢ikip
“tiiketici” olduklarim1 gosterir. Tiiketici davraniglarinin incelenmesi bu anlamda

Onemlidir.

Bu 6nemi ifade eden en carpict ve iddiali agiklamalardan birisi de Customer Strategies
Worldwide LLC’nin Yonetim Kurulu Bagkani Elliot Ettenberg’e aittir. Ettenberg’in
ifadesini Zaltman (Zaltman, 2003:8) sOyle 6zetlemektedir: “diger her seyin tekrar icat
edilmesi gerekiyor. Dagitim, yeni iiriin gelistirme, mal tedarik zinciri. Ancak pazarlama
geemiste takilmig durumda. Tiiketicileri daha derinden ve daha iyi bir sekilde anlamak,
bir iirliniin dstiin niteliklerini tanimlamaktan ¢ok daha zor bir gorevdir. Tiiketiciler,
bilinenin 6tesinde degisirlerken, pazarlama hicbir degisim gosterememistir. Is
diinyasina duyulan giivensizlik (6zellikle pazarlama alaninda), daha fazla hakkini arama
istegi, daha fazla gérmiis gecirmislik, sirketlere ve bireysel markalara karsi daha az
sadakat, gizlilik ve giivenlik konusundaki asir1 tereddiitler, tiiketici davranisindaki

degismelerin bazilaridir.

Ettenberg’in bu ifadelerinden sonra Zaltman’da benzer goriislerini dile getirmis,
kullanilan metotlara dikkat ¢ekmistir. Diinyanin degistigini ama tiiketicileri anlamak
icin kullanilan metotlarin hala gecerli oldugundan yakinmakta, bu tekniklere dayali
olarak yaratilan {riinlerin ve iletisimlerin artik tiiketici ile bagdasmadigini

belirtmektedir.

Islamoglu da (islamoglu, 2003:5) tiiketicinin &nemine vurgu yapmis, tiiketicinin, bir
orgiitiin hedef pazarinda yer alan ve kendine sunulan pazarlama bilesenlerini kabul ya
da reddeden kisi oldugu ve bunlarin toplami isletmenin hedef pazarini olusturdugu igin,

isletmenin pazara yonelik faaliyetlerinde temel belirleyici oldugunu belirtmistir.



1.3. Tiiketici Davramslar

Literatiirde tiiketici davranis1 hakkinda, kavramlarin hemen hemen tamaminda oldugu
gibi kesin bir biitlinlik yoktur. Tanimlarin ve agiklamalarin dogal nirengi noktasi

tuketicidir.

Tiiketici davranisinin ne olduguna bakmadan Once davranisin ne olduguna bakmak
gerekir. Davranist tek bir boyutla ele almak elbette yaniltici ve eksik olacaktir. Keza
Ciiceloglu da basit bir davranist bile birbirinden farkli  yaklasimlarla
aciklayabilecegimizi belirtir (Ciiceloglu, 1997:26). Ornek olarak bir kimsenin bir bardak
suya uzanma davranigini verir. Buna gore, ndrobiyolojik yaklasim (neurobiological
approach) bu davranisi, insanin i¢inde yer alan fizyolojik, norolojik siire¢lere dayanarak
inceler. Davranigsal yaklasim (behavioral approach) ayni davranisi bedenin i¢indeki
higbir sinirsel olusuma deginmeden uyarici ve tepki davranmislariyla agiklar. Biligsel
yaklasim (cognitive approach) su bardagina uzanma davranisini, kisinin amaglar1 ve

beklentileri yoniinden inceler ve daha ¢ok bilissel (zihinsel) siireclere 6nem verir.

Bu farkli yaklagimlara ragmen davranisi kisaca tutum, muamele, hareket olarak

tanimlayabiliriz. (TDK, 2005:477).

Felsefe bilimi davranisi, gozlemlenebilecek tepkilerin toplami olarak ifade ederken,
psikoloji bilimi, organizmanin uyaranlar karsisindaki tepkilerinin biitiinii olarak ifade

eder.

Davraniglarin dis etkenler karsisinda yonii ve siddeti degismektedir. Hatta tek bir etken
iki farkl1 yonde etki yapabilir. Ornegin Conlan’a gére stresin bir de “iyi” tiirii vardur. Iyi
stres, bedenin kendini savunmasi ve gii¢liiklerin iistesinden gelmesidir. Uyum saglama,
aligkanlik kazanma, basa ¢ikmay1 6grenme ve hatta zorluklara kars1 daha direngli olma

gibi 6zellikler iyi stresin yararli yonleridir (Conlan, 2001:84).

Davranis kavramini acikladiktan sonra tiiketici davranigi kavramina gelebiliriz.
Walters’e gore (Walters, 1978:8), tiiketici davranisi, kiginin 6zellikle ekonomik tirtinleri

ve hizmetleri satin alma ve kullanmadaki kararlar1 ve bunlarla ilgili faaliyetleridir.

Kog (Kog, 2007:21), tiiketici davranisini agiklarken Solomon’a atifta bulunur ve tiiketici

davranigini, bireylerin veya gruplarin, iriinleri, hizmetleri, fikirleri veya deneyimleri
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secmesi, satin almasi, kullanmasi ve kullandiktan sonra elden c¢ikarmasi ile ilgili
stirecleri (ve bu siiregleri etkileyen faktorleri) inceleyen bir bilimsel ¢alisma alani olarak

tanimlar.

Durmaz, (Durmaz, 2008:6) tiiketici davranist konusunda Walters ve Paul’a atifta
bulunarak tiiketici davranisini, iiretilen mal, hizmet ve fikirlerin ne zaman, nerede ve

nasil satin alinacagina karar verip vermeme siireci olarak belirtir.

Korkmaz (Korkmaz, 2006:18) tiiketici davranigini, bireylerin ekonomik degeri olan mal
ve hizmetleri elde etme ve kullanmalariyla dogrudan ilgili etkinlikler ve bu etkinliklere
yol agan ve belirleyen karar siirecleri olarak ele alirken, Odabasi ve Baris, tiiketici

davranisini kisinin genel davraniglarindan ayirarak bir bilim dali olarak ele alirlar.

Sutherland ve Sylvester tiiketici davraniglarini incelerken siirece dikkat cekmektedirler.
Onlara gore, alternatifleri tartmak baska bir seydir, hangi alternatiflerin tartilacag: baska
bir sey! Siirecten bahsederken alinan bir tliketici kararin1 su 6rnekle agiklamaktadirlar;
(Sutherland ve Sylvester, 2004:34)

Vakit ogleye yaklasiyor, acikmaya basladiniz ve

kendinize soruyorsunuz, “bugiin ogle yemeginde ne

yesem?” Bunu diistindiikce zihniniz alternatifler

tiretmeye baslar ve her alternatifi diistintirken

degerlendirirsiniz. Bu siire¢ asagi yukar: goyle
geligir:

“Salata mi yesem?”

“Hayr, diin salata yemistim”

“Sandvi¢?”

“Hayrr, biife ¢cok uzak, tistelik de yagmur yagiyor”

“Arabayla McDonald’s ’a gidebilirim”

“Evet... oyle yapacagim”.
Yazarlar burada dikkat edilmesi gereken iki seyden bahsederler. Birincisi, zihnin yaptigi
sey birer birer alternatifleri {iretmektir. Ikincisi ise alternatiflerin diizenlenme sirasi,

zihinde belirlenen siradir. Bu siralama son sec¢imi etkileyebilir.

Tiiketici davraniglarina ait 6zellikleri yedi ana baglikta toplamak miimkiindiir (Odabas1

ve Baris, 2003:30);



1. Tiiketici davranist glidiilenmis bir davranistir,
2.Tiiketici davranist dinamik bir siirectir,
3.Tiiketici davranisi ¢esitli faaliyetlerden olusur,

4 Tiketici davranis1 karmasiktir ve zamanlama agisindan
farkliliklar gosterir,

5.Tiiketici davranigi farkli rollerle ilgilidir,
6.Tiiketici davranisi ¢evre faktorlerinden etkilenir,

7.Tuketici davranist  farkli  kisiler i¢in, farkliliklar
gosterebilir.

1.4. Tiiketici Davranmislarin1 Etkileyen Faktorler

Odabas1 ve Barigs (Odabasi ve Barig, 2003:35), tiiketici davraniglarimi etkileyen
faktorleri psikolojik etkiler, sosyo-kiiltiirel etkiler, demografik etkiler ve durumsal

etkiler olarak dort ana baslikta toplamistir.
1.4.1. Psikolojik Etkiler
1.4.1.1. Ogrenme

“Gelecegin cahili, okuyamayan kisi olmayacaktir, Nasil 6grenecegini bilmeyen kisi
olacaktir” diyerek Ogrenmenin gelecegini ifade eden Alvin Toffler’a karsilik

O0grenmenin ge¢misten bugiine katkisini ise Ciiceloglu soyle ifade etmistir:

“Biyologlar, insanin biyolojik yapisinda son on bin yildir anlamhi bir degisiklik
olmadigini size hemen sdyleyebilirler. Ne var ki, on bin yil dnceki insan toplumun
yasayis bicimi ile buglinkii insanin yasayis bi¢imini karsilastirdiginizda, arada son

derece anlamli farklar oldugunu goriirsiiniiz.

Icinde bulundugumuz uygarligi yaratmamiz, daha dnceki insanlardan daha zeki veya
daha yetenekli oldugumuzdan degil, daha ¢ok &grenmis oldugumuzdandir. Insanin
O0grenme yetenegi onun yasayis tarzinin stirekli degismesine olanak verir” (Ciiceloglu,

1997:139).

Tiketici de stirekli 6grenen insandir ve dogal olarak yasayis tarzi stirekli degismektedir.
“Cehalet mutluluktur” sozii bireyler i¢in gegerlidir, toplumlar i¢in degil. Hele isletmeler

icin hi¢ degil. Isletmeler igin cehalet Sliimdiir. Bilgi yoksunlugu iki tiirliidiir, tehlikesiz
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ve tehlikeli. Giinesin ¢capini bilmemek bireyler i¢in tehlikesiz bir bilgi eksikligidir ancak
tilketicilere dair en ufak bir detayr atlamak, isletmeler i¢in oOliimciil bir bilgi

yoksunlugudur.
1.4.1.2. Giidiilenme

Gudi davranigi, “amaca dogru harekete geciren, yonelten bir i¢c durumdur, giidiilenme
ise bir veya birden ¢ok insanin, belirli bir yone devamli bir sekilde harekete gecirmek

icin yapilan ¢abalarin toplamidir” (Ates, 2009).

Giidiiler, eyleme/harekete yon verirler. Ihtiyaci karsilamak igin nelerin, nasil, ne zaman
ve ne sekilde yapilacagimi giidiiler belirlemektedir. Ayrica, giidiiler ihtiyacin insanda

yarattig1 gerilimi azaltirlar (Kog, 2007:147).

Gerilim yaratan bu ihtiyaglarin derecelendirmesini Maslow besli bir derecelendirme ile
ifade etmistir. Buna gore derecelendirmenin en alt basamaginda fizyolojik ihtiyaglar
vardir. Onun iizerinde kisinin emniyet yani giiven ihtiyaci gelmektedir. Ugiincii sirada
ait olma ve sevgi gibi sosyal ihtiyac¢lar yer alirken dordiincii sirada deger, basari, saygi
ihtiyact kendini gostermektedir. Derecelendirmenin en tepesinde ise kendini

gergeklestirme ihtiyaci yer almaktadir.
1.4.1.3. Algilama

Duyu, alict hiicrelerin dis cevredeki fiziksel enerjileri yakalayarak sinirsel enerjiye
cevirmesiyle olusur. Bu sinirsel enerji beyinde islenir ve islemin sonucunda bir algisal
irlin ortaya c¢ikar. Bu isleme algilama ve ortaya c¢ikan {riine de algi adi verilir

(Ciiceloglu, 1997:118).

Alg1, cevrenin, insanlarin, nesnelerin, kokularin, seslerin, hareketlerin, tatlarin ve
renklerin gozlemlenmesiyle ilgilidir. Duyumlar1 yorumlama, onlar1 anlamli bigime
getirme stirecidir. Duyum, bir uyaricinin duyu organlari tarafindan alinmasidir. Duyum
151810 parlakligl, sesin yiiksekligi gibi deneyimleri igerir. Bununla birlikte algilama,

sadece fizyolojik bir olay degildir (Odabasi1 ve Baris, 2003:128).

Algilama oldukca hizli ilerleyen bir siirectir. Bu nedenle siirecin agsamalarini belirlemek
ve sinirlari ¢izmek oldukg¢a zordur. Algilama siireci su ii¢ asama dikkate alinarak
aciklanabilir.
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- Dis uyaricilar alma,

- Belirli bir uyariciya dikkat etme ve se¢me,

- Uyaricty1 yorumlama ve anlam verme (Unal, 2008:8)
1.4.1.4. Tutum

Tutum kisinin nesne, kani ya da ortamlara yonelik olumlu ya da olumsuz bir bi¢cimde
tepkide bulunma egilimidir (Odabas1 ve Barig, 2003:157). Kotler’e gore ise tutumlar
kisinin herhangi bir seyden ne kadar hoslandiginin veya hoslanmadiginin

degerlendirilmesidir (Kotler, 1997:188).

Odabas1 ve Baris tutumlari, gézlenememelerine karsin, gézlenebilen ve incelenebilen
davraniglart ortaya c¢ikaran egilimler olarak da ifade etmislerdir. Buna gore bu
egilimlerin incelenmesi ise tutumu olusturan bilesenleri incelemeyi zorunlu kilmaktadir.

Bazi arastirmacilar tutumlari, inang ve deger iligkileri olarak agiklamaya ¢alismislardir.
TUTUM = INANC x DEGER

Ancak boyle bir yaklagimin tutum kavramini tam olarak agiklamada yetersiz kaldigi
ileri siirilmekte ve bu nedenle ii¢ bilesenli tutum agiklamasi daha yaygin kabul

edilmektedir. Bu ti¢ bilesen;
1. Biligsel Bilesen
2. Duygusal Bilesen
3. Davranissal Bilesen olarak ifade edilmektedir.

Tutumlar hakkinda tanim ve 6l¢lim konularinda 6nemli metodolojik sorunlar olsa bile,
gelistirilen bilgiler cercevesinde pazarlamada genis uygulama olanagi bulmaktadir.
Tiketicilerin {riinlere gosterdikleri tutum ve davraniglar satin alma kararlarini
etkileyebilmektedir. Tutum arastirmalari ile hangi pazar boliimlerinin hangi tutumlara
sahip oldugu belirlenerek pazar boliimlendirmesi saglikli bir sekilde yapilabilmektedir.
Tutumlarin nasil olustugu, giiclendirildigi ve degistirildigi konular1 pazarlama

yoneticilerinin ilgisini ¢ekmektedir.
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1.4.1.5. Kisilik

"Kisilik bireyin i¢ ve dis g¢evresiyle kurdugu iliski bi¢imidir" (Barig, 2007). Bunun
yaninda yapilan bir¢ok arastirma varilan ortak kani kisiligin dogustan gelen 6zelliklerin
yainnda bireylerin ¢evrelerinden edindikleri ile de sekillendigi iizerinedir. "Kisilik,
gecmisin, mevcut zamanin ve gelecegin olusturdugu bir bitiindiir" (Ates, 2009)
tanimlamas: ile kisiligin birey yasadikca giinden giine sekillendigi kanisina varilabilir.
Kisilik olusumu birgok arastirmaci i¢in odak noktasi olsa da kesin kanaatler
¢ikartlamanustir. Insanlarm gen yapilari, biiyiidiikler cevre, aldiklari terbiye, aile igi
etkilesimleri de kisiligin olusmasinda etkenlerdir. Kisilik 6zellikleri insana dogustan
gelse dahi zaman icinde tamamen ortadan kalkmasit bile koreldigi, seyreldigi

gozlenmektedir.

"Tiiketiciler giinliik etkinliklerinde, goriislerinde ve ilgi alanlarinda kisiliklerini ortaya
koyarlar. Bu nedenle tiiketici davraniglar1 agisindan kisilik 6zellikleri nemlidir" (Ates,
2009). Kisilik ile tiikketim arasinda bir etkilesim, bir iliski vardir. Bu iliski pazarlama
yoneticileri tarafindan goz ardi edilmemelidir ¢ilinkii kisilik Ozellikleri neticesinde
tiikketiciler gereksinimleri karsilama durumlarim belirlerler. Ornegin Harley Davidson
markasi zihinlerde dyle bir konumlanmistir ki Harley kullanicisin 6zgiir, asi ruhlu, hiz

tutkunu, adrenalin bagimlist gibi kisilik 6zellikleri tagidig varsayilir.
1.4.2. Demografik Etkiler

Isletmeler icin, tiiketicilerin demografik ozellikleri, diger tiim ozellikleri kadar
onemlidir i¢in. Pazar arastirmalarinda bulgularin sabit dayanak noktasi demografik
ozelliklerdir. Demografik ozelliklere bakilarak arastirma sonuglarindan saglikli

cikarimlar ve gelecek planlari ¢gikarilabilir.
1.4.2.1. Yas

Yas ilerledikce ve insanlar kendi kararlarini kendileri aldik¢a, davranislarinda
degisiklikler olmasi dogaldir. Insanlarn zaman iginde ihtiyaclar, zevkleri
degisebilmektedir. "Kisinin yast ve yas donemi onun hangi tiir mallara, hangi model ve

stillere yoneleceginde etkili olur" (Mucuk, 2001:87).
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Rapaille Kiiltiir Kodu adli eserinde (Rapaille, 2009:21-22) “6grenmemizin ezici
cogunlugunu ¢ocuklukta gerceklestiririz.  Yedi yasina geldigimizde zihinsel
otoyollarimizin ¢ogu insa edilmis olur” diyerek yasin 6grenme konusundaki 6nemine

dikkat cekmektedir.

Bahse konu bu yas araliginda, markalar hakkinda 6grenilenlerin ¢cok daha akilda kalici
oldugu bilindiginden, ileride pazarlama ve reklam ¢alismalarinda bu konuya daha ¢ok

onem verilecegi diisiiniilmektedir.
1.4.2.2. Cinsiyet

Tiliketim aligkanliklarinda cinsiyet onemli bir faktordiir. Bir {irlin veya hizmetin
kadinlar icin farkli, erkekler i¢in farkli anlamlar1 olabilir. Beklentiler farklidir. Zevk ve
tercihlerin de farkli oldugu bilinen ger¢eklerdendir. Yapilan arastirmalardan
derlenebilecek bazi genel durumlar soyle 6zetlenebilir; 6rnegin kadinlar erkeklerden

daha fazla aligverise ¢ikmaktadirlar.

Bayanlar i¢in gezmek ve magazalar1i dolagsmak zevk iken, giliniimiiz diinyasinda
ozellikle c¢alismayan ve sosyal aktivitelerde fazla bulunmayan bayanlarin aligveris

merkezlerini gezmeleri sosyal faaliyet halini almistir.

Erkeklerin ise belli bash ihtiyaglar1 neticesinde belirli bir {iriine ya da hizmete yonelik

aligveris davraniglarinda bulundugu bilinmektedir.
1.4.2.3. Egitim

Egitim seviyelerindeki farkliliklarin iiriin ve hizmet c¢esitlerini de etkiledigi bir
gercektir. Tipki yas gibi egitim seviyesindeki ilerleme de ihtiyaglar farklilagtirmakta ve

cesitlendirmektedir.
1.4.2.4. Cografik Yerlesim

Kongar’a gore (Kongar, 1999:549), Tiirkiye’deki kentlesme olgusu, tilkenin toplumsal
ve ekonomik yapisint bigimlendiren temel oOgelerden biridir. Yalniz, tarimdaki
degismelerin ve sanayilesmenin bir sonucu degil, toplumsal bir degisme siirecinin de bir
gostergesidir. Ayrica, siyasal, toplumsal ve ekonomik yapi iizerinde kendisine 6zgii

etkileri vardir.
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Cografik yerlesim sartlar1 geregi tiikketim aligkanliklart ve tercihleri iizerinde etkili
olmaktadir. Cografi kesimler arasindaki niifus gdcleri ve dagilimlari da yine tiiketici
davraniglart agisindan izlenmesi ve iizerinde calisilmasi gereken bir konu olarak

karsimizda durmaktadir.
1.4.2.5. Gelir

Gelir seviyesi, tiiketicilerin en Onemli davranis belirleyicisi olarak karsimizda
durmaktadir. Satin alma diisiincesi hangi faktorden etkilenirse etkilensin gelir seviyesi

belirleyici faktor olarak etkisini hissettirmektedir.

"Ekonomik durum, harcanabilir gelir diizeyine, istikrarliligina, ele gecis zamanina,
tasarruflarina ve likit olan ve olmayan aktif degerler kredisine ve harcama ile tasarruf
arasindaki tercihlerine baglidir" (Lebe, 2006:27). Bu durumda iireticilerin tiiketicilere
sunduklar1 gelire kars1 duyarl {iriinleri pazarlama planlarinda bu gostergeleri yakindan

takip etmeleri gereklidir.
1.4.3. Durumsal Etkiler

Tiiketici davranislart psikolojik ve demografik etkilere maruz kaldigr gibi durumsal
etkilere de maruz kalmaktadirlar. Bu durumsal etkiler, fiziksel ortam, sosyal ortam,

zaman boyutu, amag boyutu, duygusal ve finansal durum bagliklar1 altinda incelenebilir.
1.4.3.1. Fiziksel Cevre

Tiiketici ile treticilerin bulustugu daha dogrusu iireticilerin tiiketicileri kabul ettikleri
mekanlar, is yerleri fiziksel c¢evre kavramma girmektedir. Tiketicinin duyularim
etkileyen tim olumlu faktdrler satin alma davranisina da olumlu etkiler. Uriin ile
mekanin uyumunun nasil bir konsept yani nasil bir anlayis, bir diisiince yansittigi cok
onemlidir. Ortamdaki miizik, istenmeyen ya da dis ses olarak ifade edilen giiriiltiiniin
emilim basarisi, koku vb tiim faktorler satin alma davranisi lizerinde 6nemli bir etkiye

sahiptir.

Hizmet sektoriinde de ayni durum sz konusudur. Ortamdaki rahatsizlik verici bir

durumun ya da uyumsuzlugun hizmet alici iizerindeki etkisi yadsinamaz.
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Glinlimiizde ticaretin gerceklestigi baska bir alan ise e-ticaret siteleridir. Ticaret
sitelerinin fiziksel ¢evre kavrami i¢indeki yansimasi ise sitenin teknik altyapisi, dizayni,
islevselligidir. Ornegin diinyanin en biiyiik internet sitesi Google’in sadeligi, kullanim

kolaylig1 ve islevselligi basarisinda 6nemli bir yere sahiptir (Vise, 2005:158).
1.4.3.2. Sosyal Cevre

Odabas1 ve Barig "Sosyal ortam, tiiketicilerin davranisini etkileyen baska kisilerin
varhigiyla ilgilidir" (Odabasi ve Baris, 2002:335) derken etrafimizdakilerin etkisiyle

davraniglarimizda degisiklikler olabilecegini ifade etmektedirler.

Sosyal bir varlik olarak nitelendirilen insanin ¢evresinden etkilenmemesi elbette

diistiniilemez.

Giliniimlizde insanin sosyallik ihtiyacinin ne kadar onemli oldugunun bir gostergesi
olarak internete de bakmak yeterli olacaktir. Facebook, twitter gibi paylasim sitelerinin

giicli giin gectikce artmaktadir.

Ticari anlamda da internet sitelerindeki paylasimlarin dnemi biiyiiktiir. Oyle ki insanlar
artik bir lirlin veya hizmeti tercih etmeden Once internet lizerinden arastirmakla ise
baslamaktadirlar. Ureticinin internet sitesinden sonraki adresler sirasiyla paylasim
siteleri ve son olarak sikayet siteleridir. Bir {iriin ya da hizmeti almaya niyetlenen
tiikketici iireticinin sitesinden fiyat vb konularda bilgi aldiktan sonra iiriin veya hizmet
hakkinda fikir sahibi olma ihtiyac1 hisseder. Bu ihtiya¢ ancak sosyal cevre ile
giderilebilir. Uriin veya hizmetti daha once kullananlarin fikirleri tiiketici satin alma

davranisinda etkili olmaktadir.

Ulkemizde de varligi giderek hissedilmeye baslayan sikayetvar.com gibi sikayet
sitelerine miiracaatlar artmaktadir. Uriin veya hizmetler hakkindaki sikyetlerin tiirleri

ve sikayetlere firmalarin ¢oziimleri karar alma mekanizmasinda etkin rol oynamaktadir.
1.4.3.3. Zaman Boyutu

Bircok tiiketicinin fark ettigi gibi belli zamanlar belli irlin veya hizmetlerin reklamlari,
bilgilendirme faaliyetleri gibi tutundurma ¢abalari artmaktadir. Bunun altinda yatan

sebepler nelerdir?

15



Yaz sezonuna yaklastik¢a gilines gozligii, deniz lrilinleri, giines kremleri, dondurma,
sogutucu 1rlin reklamlari, uzun bayram tatilleri yaklastikca otel ve konaklama
reklamlari, kis sezonu geldikce de 1sitma cihazlarinin reklamlar1 gibi reklamlarin
siklagtigin1 goriilmektedir. Bunun nedeni pazarlamacilarin iriinlerine dair tutundurma
caligmalar1 yaparken ilgili {rlinlin hitap ettigi sezonlara yogunlagsmaktadir. Kisin
ortasinda gilines gozliigli reklam1 yapilmasi pek olagan degildir ama sogutucu gorevi
goren klimalarin kisinda 1sitma gorevi {istlenecegini belirtilmesi tliketici ilgisini

cekmeyi saglar.

Pazarlamacilar tiiketici satin alimlar1 hakkinda en azindan zamanla ilgili {i¢ soruya

cevap verebilmelidirler (Durukan, 2006:51):
* Alimlar mevsim, hafta, giin ve saatlere gore nasil etkilenmektedir?
* Gegmis ve simdiki olaylar satin alma kararlarinda ne gibi etkiler yapmaktadir?

» Tiketicinin satin almayr yapmak ve iriinii tiiketmek i¢in ne kadar zamani

bulunmaktadir?
1.4.3.4. Satin Alma Nedeni

"Amag boyutunda iki 6nemli unsur 6n plana ¢ikmaktadir; alimin kisisel kullanim veya
hediye i¢in olmasi1 digeri ise tiikketimin gerceklesecegi, yapilacagi ortamdir" (Odabast ve
Baris, 2002:336-337). Kisi tiiketimi kendi i¢in yapacaksa egilimi ihtiyact dogrultusunda
olur ancak hediye etmek amacli yapacak ise liriiniin 6zellikleri ve degerine gore alim

yapar.
1.4.3.5. Duygusal ve Finansal Durum

Alacam’a gore (2009:45), tiiketicilerin icinde bulunduklart duygusal halleri
tiikketimlerini etkilemektedir. I¢inde bulundugu durum satin alma kararinin seyrini
degistirebilir veya tamamen farkli yonlere kaydirabilir. Ornegin yeni ¢ikan bir
bilgisayar1 satin almak icin niyetlenen kisi parasim1 ¢ekmek icin bankaya gittiginde
sirada onlarca emekli insanin maaslarin1 almak i¢in beklediklerini goriir ve kendisinin
de bir giin bu durumda olacagini farz ederek gelecek kaygist hissedebilir. Bu durumda

tiikketici bilgisayar almaktansa mevcut parasi ile bankanin bireysel emeklilik sistemine
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dahil olmak iizere talepte bulunur. Kisinin duygulari, kaygilari, sikkin olusu veya mutlu

olusu tiikketim egilimlerini etkiler.

Finansal durum ise baslica etkendir. Burada aktarilmak istenen kisilerin finansal
durumlarindaki beklenmedik, ani ¢ikis veya inislerin tiiketimlerine etki edecegidir.
Mesela ekonomik krizin ortaya ¢ikmasi ile iflas eden veya servetleri azalan tliketicilerin
finansal durumlarin ki bu degisim tiikketim egilimlerine olumsuz bir sekilde etki
yapacaktir. Tam tersi sayisal lotoda alt1 tutturan bir kiside ansizin degisen bu finansal

durumla birlikte tiiketimini arttirma egiliminde olacaktir.
1.4.4. Sosyo-Kiiltiirel Etkenler

Tiketici davranislarini etkileyen faktorlerden biri de sosyo-kiiltiirel faktorlerdir.
Tiiketici satin alma kararini verirken bir¢ok faktdrden etkilenir. Bu etkilerin hangilerinin
daha agir bastig1 konusunda kati neticelere ulasilmamistir. Bununla birlikte Kurtuldu'ya
gore ise "faktorler igerisinde kisilerin bir iirlin ya da hizmeti satin alirken etkisi altinda
bulundugu sosyal ve kiiltiirel faktorler, belki de en kapsamli, ayrintili ve de etkisi

azaltilmayacak olanidir" (Alagcam, 2009:46).

Sosyo-kiiltiirel etkenler, danisma gruplar, aile, kisisel etkiler, kiiltiir ve sosyal simif

basliklar1 altinda incelenecektir.
1.4.4.1. Damisma (Referans) Gruplan

Glinlimiizde bireyler ¢esitli sosyal gruplarin iiyesi durumundadir. Bir sosyal grubun,
danisma grubu olabilmesi i¢in bireyin davranisi iizerinde etkili olabilmesi gerekir.
Sozgelisi aile bir danisma grubudur. Benzer sekilde mesleki dernekler, kuliipler ve
partiler de birer danisma grubudur. Danisma gruplart ¢esitli Olgeklerden hareketle

sinirlandirilmaktadir (Durmaz, 2008:44).
Referans gruplar tiiketiciler lizerinde asagidaki giicleri uygularlar;
1. Referans Giicii:

Kisinin hayranlik duydugu kisi ve gruplarin tiiketim davranislarini kopya etmesi sonucu

olusan bir giictiir.

2. Bilgilendirme Giicti:
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Referans grubunun kisinin 6grenmek istedigi bilgilere sahip olmasi sonucu ortaya ¢ikan

gugtur.
3. Yasal Giig:

Kisilere toplumsal sozlesme sonucu verilmis ve ¢cogu kez ayirt edici bir iiniforma ile
birlikte gelen bir giictlir. Reklamlarda boyaci tulumuyla ¢ikan bir boyaci ustasinin

belirli bir boya markasini 6nermesi gibi.
4. Uzman Glicii:

Belli bir alanda uzmanlik olusturmus kisi ve gruplarin edindigi giictiir. Belli iirtinleri
test ederek onlar hakkinda agiklayici raporlar olusturan ve tiiketicilere kitle iletisim

araglartyla ulasan uzmanlarin tiiketici davranislarini yonlendirdigi bir gergektir.
5. Odiil Giicii:

Kisiyi maddi ya da manevi yonden odiillendiren giic, onun tiiketim davranislar
lizerinde etkili olabilir. Isinde terfi olanag saglanmasi veya prestij saglayan bir kuliibe

iye yapilmasi bu tiir giice 6rnek olarak verilebilir.
6. Zorlayic1 Giig:

Bu gii¢ adindan da anlasilacagi gibi kisiyi sosyal ya da fiziksel yonden yildirarak
etkilemeyi amaclar. Etkisi ancak kisa vadede gecerli olabilir. Pazarlamaci olarak taninan
kisilerin stirekli evinize telefon ederek iirlinlerini tanitmak amaciyla randevu talep

etmeleri buna 6rnek olusturur.
1.4.4.2. Aile

Tiiketici davraniglarini sergileyen tiiketici gruplari bireyler olusmaktadir. Bu bireylerde
kan bag1 yoluyla, evlilik yoluyla aileleri olusturur. Kisilerin bir ¢ok davranisinda oldugu
gibi tiikketim davranislarinda da ailenin etkisi olukca fazladir. Aile bu 6zelligi ile bir

referans grubu olma 6zelligi tasir.

Ailenin etkisi ile birey toplum i¢inde ne sekilde davranmasi gerektigini 6grenir. Ataerkil
ailelerde ise bu durum daha da yogunlasarak bireylerin hayatlarina dair her asamasinda

aile biiytliklerine danismasina kadar varabilir.
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Bireyler diinyaya geldikleri andan itibaren c¢evrelerinden gelen uyarilar neticesinde
davranmay1 6grenir. Bireyin karakter 6zelliklerinin yaninda yakin gevresi olan diger aile
fertlerinin tutumlar1 da davraniglarii etkilemektedir. Anneyi, babay1 veya kendinden
bliyiik kardesini rol model olarak gozlemleyip benzer davranislarda bulunan birey satin
alma kararlarinda da yine kilavuz olarak ilk bu kisilerin tepkilerine bagvuracaktir

(Alagam; 2009:47).
1.4.4.3. Kisisel Etkiler

"Kisinin baskalariyla bi¢imsel olmayan bir etkilesim yoluyla iletisimi sonucu
tutumlarinda veya davraniglarinda meydana gelen etki veya degisimdir" (Odabagi ve

Baris, 2002:270).

Pazarlamacilar tiiketicilerle etkilesim icine girebilmek i¢in bir takim kitle iletisim
araclarindan yararlanirlar. Biiyiik topluluklara iletmek istediklerini bu araglar sayesinde
gergeklestirirler. Fakat bu durumun bir riski vardir. Kitle iletisim araclar ile belirtilmek
istenen seyin tiiketici topluluklar1 tarafindan nasil algilandiginin geri doniisii yoktur.
Pazarlamacilar kitle iletisimi ile mesajlarin1 ulastirsalar da bu mesajlara geri
doniislerden bihaber olurlar. Bu durumda 6n plana ¢ikan sey ise tiiketicilerle bireysel
bazda etkilesim saglayabilmektir. Bireysel bazda etkilesimi olusturan elemanlar ise
kisinin arkadaslari, es dostu ve yakin g¢evresidir. Aile konusunda da degindigimiz gibi
kisi yakin ¢evresindekilere daha ¢ok gilivenir ve iirlinler hakkinda ki tavsiyelerine iiretici

tavsiyelerinden daha fazla itibar gosterirler.
1.4.4.4. Kiiltiir

Kiiltiir konusu aslinda tiiketici davranislar1 konusunda basli basmna bir bolim
olusturabilecek bir konudur. Fransizca “culture” kelimesinin dilimize gegmis hali olan
kiiltiirin  Tirk yazininda karsiligi “hars” olarak kabul edilmektedir. Tirk Dil
Kurumu’nun hazirlamis oldugu Tiirkge Sozlik’e gore kiiltlir, “tarihsel, toplumsal
gelisme siireci iginde yaratilan biitiin maddi ve manevi degerler ile bunlar: yaratmada,
sonraki nesillere iletme kullanilan, insanlarin dogal ve toplumsal ¢evresine

egemenliginin ol¢iisii gosteren araglarin biitiinii” olarak tarif edilmektedir.

Tanimdan da anlasilacagi lizere her toplumun kendine has Ozellikleri olan kiiltiirel

mirast ve birikimi vardir. Bu kiiltiirel Ozellikleri bilmeden tiiketici davranislarini
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anlamaya ¢alismak yersiz olacaktir. Mesela, otomobilin bir ABD vatandasi zihnindeki
karsilig1 ile Tirk vatandasi zihnindeki anlami farklidir. Ciinkii her toplumun kiiltiir

kodu farklidir.

Bu kodlar ve anlayiglar giiniimiiz diinyasinda hizla degismekte ve beraberinde her seyi
degistirmektedir. Ornegin, internetteki viriis kavramimin bile ortaya ¢ikisinin degisime
yol actigin1 savunan Ross, “internet viriisiiniin ortaya ¢ikmasinin en onemli sonucu,
giinlik bilgisayar kiiltiiriimiiziin derinden etkileyen ahlaksal bir panige yol agmis

olmaktir” demektedir (Ross, 1995:99)

Alagcam’a gore kiiltiir (2009:49), bireylerin yasayis sekilleridir. Tiiketici davranislar1 da
bireylerin yasamlarindan bir par¢ca olduguna gore kiiltliriin bu davraniglar {izerindeki

etkisi yadsinamaz.

Kiiltiir ayrica hem somut hem de soyut seylerin zaman icinde bir araya gelip
kaliplasmas1 manasina gelmektedir. Yani belirtilmek istenen nokta sudur: gelenekler,
gorenekler, adetler, orfler gibi soyut kavramdaki degerler bir araya gelerek kiiltiirii

olusturabilir.

Pazarlamacilar iirlinleri i¢in tutundurma faaliyetleri yiriitiirken ilgili kiiltiire ait
degerlere gore hareket etmelidirler, bu degerlere aykiri gelebilecek tutundurma
faaliyetlerinden kagmmalidirlar. Kiiltiirel degerleri belirleyebilmek tiiketiciyi tanimak
demektir. Tiiketici davraniglarini bilmek de tiiketiciye en iist diizeyde hizmet saglayip
bir memnuniyet yaratmak i¢in 6nemlidir. Memnun tiiketici yani tatmin olmus tiiketici
sadik misteri anlamina gelir. Firmalarin varliklarim siirdiirebilmesi i¢in bu tipteki

miisteri portfoylerini genig tutmalar1 gerekmektedir.
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BOLUM 2: TUKETICi SIKAYET DAVRANISI

Tiiketicinin bir iirlin veya hizmetten den sikayet edebilmesi i¢in onu degerlendirmesi,
beklentileri ile kiyaslamasi gerekmektedir. Bu bolim bu siireci ve devaminda

degerlendirme sonrasi davranislari incelemektedir.

2.1. Satin Alma Sonrasi Degerlendirme

Satin alma sonrasinda {iretici ile tiiketici arasindaki iliski iirtin veya hizmet ile ilgili
olarak devam eder. Ciinkii tiiketicinin aldig1 iiriin veya hizmetten beklentilerini
karsilaylp karsilamadigi onemlidir. Anderson’a gore (Anderson, 1973) bu beklenti
tiiketicinin  siirekli 6grenmesinden kaynaklanir. Birey, inanglarindan c¢evresinden,
gecmiste yaptiklarindan tecriibe sahibidir. Cevresinden, reklamlardan ve saticilardan

o0grenmeye devam etmektedir.

Alagam, miisteri memnuniyetini, satin alma islemi sonrasinda satin alinan mal veya
hizmetten elde edilen fayda ile satin alma islemi Oncesinde o iiriinden elde edilmesi

umulan deger ile yani beklenti diizeyi arasindaki esitlik veya olumlu fark olarak aciklar.

Baris (Barig, 2008:23), tatmin olma durumuna yonelik degerlendirmeyi tiiketicinin su
sekilde yaptigin1 aciklar;
- Onceki alim deneyimlerini yasadigi yeni deneyim ile
kiyaslayarak,

- Almm deneyimi ile elde ettiklerini ideal durum ile
kiyaslayarak,

- Saticinin vaatlerini dikkate alarak,

- Algiladig1 performansa bakarak.
Yapilan degerlendirme sonucu {iriin veya hizmetten beklenen fayda saglanamadi ise
yani fark olumsuz ise miisteri memnuniyetsizligi s6z konusudur. Aldig iirlin veya
hizmetten memnun olmayan veya baska bir deyisle umdugunu bulamayan tiiketici bu

durumdan sikayet edebilir.

Nasir (Nasir, 2005) bu sikayeti, tiiketicilerin bir memnuniyetsizlik durumu ile
karsilastiklarinda bu durumdan duyduklar1 rahatsizliklari, varsa kizginliklarii dile
getirmeleri veya bu memnuniyetsizlik neticesinde olusan durumun kendi lehlerine

doniistiirme ¢abasi olarak ifade eder.
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Oliver’e gore (Oliver, 1980: 460) tiiketicinin memnuniyet karar1 vermesinde iki dnemli

faktor vardir; iiriiniin performansi, beklenti diizeyi veya beklenti uyusmazlig.
2.2. Memnuniyetsizlik Sonucu Tepki Tiirleri

Memnuniyetsizligin gosterilmesinde tiiketiciler her zaman sikayet etme eyleminde
bulunmayabilirler. Bu sebeple Singh (Singh, 1990: 70), memnuniyetsizlik karsisinda

gosterilen tepkilere sikayet eylemleri degil de memnuniyetsizlik tepkileri der.

Barig’a gore (Barig, 2008:47) miisterinin memnuniyetsizligi ile basa ¢ikma
yaklagiminin, ne tiir eylem igerisine girecegini belirledigi sdylenebilir. Problem odakli
basa cikislar, problemin ortadan kaldirilmasini gerektirir. Duygu odakli basa ¢ikiglarda

ise isletme ile dogrudan yiizlesmekten ¢ok pasif eylemler tercih edilmektedir.

Miisterilerin davranislarina yonelik aragtirmalara bakildiginda,

- %64,5’inin rahatsiz olmadiklarini,

- %24,2’sinin rahatsizlik duyup harekete gectiklerini,

- %I11,3’lniin kizmakla beraber herhangi bir harekette
bulunmadiklarini,

- %5’inin yasal birimlerle temas kurdugunu

- %3’liniin ise avukat kanali ile yargiya basvurdugunu Day ve
Landon’un c¢alismalarinda gormekteyiz (Day ve London,

1976:263 vd).

Barig’in Mattila ve Wirtz’e atifta bulunarak vermis oldugu sekle gore miisterilerin

memnuniyetsizlikleri sonrasi ne tiir eylemlerde bulunabilecekleri soyledir;
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Sekil 2.1: Sikayet Yollar

Tatminsizlik
yaratan

durum

I 1
1.ASAMA Eyleme Eyleme
geg gegme

Dolayl Dogrudan
2.ASAMA tepki tepki
(icten) (acik)
mll ] I —1
Urln/ Negatif Tazminat Yasal Uclncu
3.ASAMA [ markayl iletisim islem partilere
boykot sikayet
I
interaktif Uzaktan
4. ASAMA
I ] I ]
Yuzylze Telefonla Mektupla E-mail ile
5. ASAMA

Kaynak : BARIS, Giilfidan, (2008)

Buna gore

- 1. Asama; eyleme gecip gegmeme kararinin alindig1 asamadir,

- 2. Asama; tepki tlirli asamasidir. Dolayli veya dogrudan tepki tiirlerinden birisi
tercih edilecektir.

- 3. Asama; spesifik tepkilerin verildigi asamadir. Sekilden de anlasildig1 {izere
dolayli tepki verenlerin iki secenegi vardir. Uriin veya markay1 boykot etmek ve
negatif iletisim. Dogrudan tepki verenlerin ise izledigi yollar tazminat talebi,

yasal islem ve li¢iincii partilere sikayet olabilir.
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- 4. Asama; tazmin yolunu tercih edenlerin interaktif veya uzaktan etkilesim ile
irtibata gectikleri asamadir.
- 5. Asama ise iletisim kanalin1 simgeler. Interaktif kanal yiiz yiize ve telefonla

iletisim iken uzaktan iletisim kanali mektupla veya elektronik posta kanallaridir.
Yapilan literatiir taramasina gore sikayet etme olasilig1 yliksek miisteriler;

- Sikdyet sonrasi tatmin edici sonuglar alacagini diisiinen,

- Isletmenin sikayeti ele alma konusunda istekli olacagini diisiinen,
- Sikayete yonelik tutumlar1 olan,

- Uriiniin kendisi i¢in dnemli oldugunu hisseden,

- Sikayet etmenin maliyetini goreceli olarak diisiik degerlendiren,

- Sorunun kalici oldugunu diisiinmeyen, yani eyleme gecerse
gelecekte ayni sorunun ortaya ¢ikmayacagini diislinen,

- Ayni sorunun gelecekte de ortaya ¢ikacagini, eyleme gegmezse
baskalarinin da muzdarip olacagini diisiinen,

- Sikayetin toplumun yararma olduguna inanan,

- Vakti olan

- Sorunu kontrol edilebilir olarak algilayanlardir (Baris, 2008:71).
Konuyla ilgili siniflandirmalardan bir digeri Singh’e aittir (Singh, 1988:104). Ona gore
memnuniyetsizlik durumunda, Sozlii Tepkiler (Tepkisizlik, Saticiya talep), Kisisel
Tepkiler (Olumsuz reklam, saticiyla ilisik kesme), Ugiincii Grup Tepkiler (Yasal yollar)

verilmektedir.
2.2.1. Sikayet Kanallan

Tiketiciler ayn1 memnuniyetsizlik i¢in degisik tepki tiirlerinden birini gosterdikleri gibi

birka¢ini da uygulayabilirler (Crie, 2003:60)

Uriin ya da hizmetten memnuniyetsizligi olan tiiketici, yukaridaki asamalardan gecip
dogrudan tepki vermeye karar verdi ise isletmeden zararnin tazmin edilmesini talep

edecek, yasal yollara bagvuracak veya {igiincii partilere sikayet edecektir.

Tiiketiciler bu yollar1 sirasi ile takip edebilirler, tamamini ayn1 anda kullanabilir ve ikili
gruplar halinde kullanabilirler. Bu siralamanin nasil sekillenecegini aslinda tiiketicinin

sikayeti karsisinda aldigi tavir ile tiretici belirler.
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Ornegin aldig1 bisikletin zincir aksaminda ve dislilerinde sorun oldugunu ve bunu ayirt
edebilecek tecriibesi olduguna inanan bir tiiketici firma ile irtibata ge¢gmeye karar

verirse olas1 senaryolar su sekilde gergeklesebilir:
Senaryo 1:

Tiiketici, arac1 firmadan iiriinii degistirmesini talep eder, firma iiretici igletmenin bdyle
bir uygulamasi oldugunu resmi garanti islemlerine gerek olmadigini belirtir ve {iriinii
derhal degistirir. Bu durumda tiiketicinin baska bir yola bagvurmasina dogal olarak

gerek kalmaz.
Senaryo 2:

Tiiketici araci firmaya miiracaat eder, araci firma {iretici isletmenin resmi garanti
islemleri prosediiriinii uygular. Bu stireg¢ TTK’ya gore 30 is giinlinii kapsamaktadir.
Eger tamir miimkiin degil veya 30 is giiniinden uzun siirecekse iiriin kanunen yenisi ile
degistirilir. Bu siire¢ sonunda iiriinii degistirilen tiikketici memnun olmakla beraber
garanti siirecinden dolayi {i¢iincii parti kanallara basvurabilir. Uriinii degismeyen veya
geciken tiiketici ise hem yasal yollara bagvurabilir hem de tigiincii parti kanallara sikayet

edebilir.
Senaryo 3:

Hem araci firma, hem iiretici isletme tiiketiciyi ve sorunu Onemsemez. Zamanla
dislilerin agilacagini belirtir, garanti islemlerini belirten bir durum olmadigini belirtir.
Tiiketici, heniiz bir ariza gerceklesmedigi igin yasal yollara bagvurmadan direkt ti¢lincii

parti kanallara sikayet yoluna gidebilir.
2.2.1.1. isletmeye Sozlii iletim

Herhangi bir {irlin ya da hizmetten memnun olmayan tiiketicinin ilk bagvuracagi yer
elbette isletme olacaktir ve muhtemelen en kestirme, en kisa yol olan sozlii iletimi

sececektir.

Interaktif kanal olarak nitelendirilen bu sdzlii iletim, yiizyiize goriisme imkani1 varsa bu
sekilde yoksa telefon ile gerceklesebilir. Yukarida da belirtildigi gibi siirecin bundan

sonra nasil isleyecegi aslinda tiiketiciden ¢ok isletmenin elindedir.
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Barig’a gore (Barig, 2008:71), bunun haricinde etken olan faktorlerden birisi de dnceki
deneyimleri iyi olan ve isletmeye giiveni olan tiiketicilerin hissettikleridir. Ciinkii boyle
bir deneyimi veya giiven diizeyi olmayan tiiketici ile olan tiiketicinin davraniglar1 ve

sikayet egilimleri farkli olacaktir.
2.2.1.2. isletmeye Yazih iletim

Elde olan imkanlar dahilinde isletme sozlii iletimde bulunmayan tiiketici, firma ile
yazili kanallar araciligi ile irtibata gecer. Yazili olarak miiracaat etmedeki en 6nemli
faktor, sikayetin bir evrak ile olmasindaki resmiliktir. Yazili miiracaat mektup veya
elektronik posta ile yapilabilir. Giiniimiizde internet teknolojilerinin gelismesiyle daha

cok elektronik postanin tercih edildigi diisiiniilmektedir.
2.2.1.3. Uciincii Parti Kanallara Basvuru

Baris’in ifadesine gore, liclincii parti diyerek kast edilen birimler, medya, tiiketiciyi
koruma dernekleri, kalite kontrol birimleri, odalar ve meslek birimleridir. Internetten
sikayet sitelerine sikdyette bulunmanin iiclincii partilere dahil olup olmadig tartisiimasi

ve lizerinde ¢alisilmasi gereken bir konudur.

Literatiirde gore tciincii parti kavrami, tiliketici ile tiretici haricindeki tiim mercileri
kapsamaktadir. Bu anlamda internet de medya kavrami icinde diisiiniilebileceginden

tiglincii parti olarak kabul edilebilir.

Ancak s6z konusu olay internet iizerinden sikdyet olunca, {i¢iincii partilere olan sikayet
siireci ve Ozellikleri ile internetten sikayetin siirecini ve Ozelliklerini kiyaslamamiz

gerekir. Buradan hareketle bir karara varilabilir.

Ornegin Baris (2008:68), “iigiincii partiye sikdyet etmek olduk¢a uzun ve zorlu bir
stireci gerektirir” demektedir. Fakat bir internet sitesine girip firma, iirlin veya hizmet
aleyhine sikayette bulunmak oldukca basit, zahmetsiz bir siirectir. Bu sebeple sanal

sikayet de diyebilecegimiz e-sikayet kavrami farkli bir baslik altinda incelenecektir.
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2.2.1.3.1. Sanal Sikayet

Giiniimiiz diinyasinda konu internet ve ticaret olunca sanal bilinen her seyin, gercekten
ote bir gerceklik tasidigini artik hepimiz biliyoruz. Burada “sanal” kavraminin

kullanilmas1 alisilmis internet dili ve kiiltiiriine sadik kalma amacin1 tasimaktadir.

Herhangi bir olumsuz durum ile kars1 karsiya kalan tiiketici artik daha hizli bir yol olan
interneti de tercih etmeye baslamistir. Yurtdisinda yapilan calismalara goz atacak
olursak, Barlow ve Morel’in bildirdigine gore 2006 yilinda, 3200 Amerikal1 ve Avrupali
tiketiciden %86’s1, “son bes yilda firmalara olan giivenlerinin azaldigin1” beyan
etmiglerdir.  2007°de  RightNow  Technologies, = miisteri  hizmetlerinden
memnuniyetsizliklerin oranlarini verirken, tliketicilerin %13 liniin olumsuz internet
elestirisi ve blog yorumlariyla karsi koyduklarini belirtmislerdir (Barlow ve Moller,

2009:17).

Sanal sikayeti firmaya sikayet ve sikayet sitelerine sikayet olarak iki ayr1 baslik altinda
inceleyebiliriz. Firmaya elektronik posta yoluyla sikayetten yukarida bahsedilmisti.

2.3. Sikayet Sitelerine E-Sikayet

Internet teknolojilerinin hizla ilerlemesiyle birlikte, “sanal alem” olarak adlandirilan bu

zamansiz ve mekansiz alanda her tiirlii bilgi paylasimi giderek artmaktadir.

Internetin normal diizey kullanici arasinda yayginlagmasiyla birlikte insanlar ilk énce
zamanlarmni paylastilar. “Chat siteleri” aracilifi ile bazen bir konu {izerinde bazen
Oylesine saatlerce konustular. Ciinkii konusmak insanoglunun en yalin en insancil
eylemi idi. Teknolojinin her seye hakim oldugu bir diinyada insanlar konusmayi
birakmislar, sadece calismaya ve iiretmeye odaklanmislardi. Simdi ise yine teknoloji

sayesinde insanlar konusmaya basladilar.

Locke bunu, en eski donemler ile kiyaslar ve “eskiden pazarlar konusmalarin
yogunlugundan dolay1 ¢ok giiriiltiilii olurdu. Ureten insanlarin izlerini tastyan iiriinler
iizerinde bol bol konusulurdu. Sonra endiistriyel iiretim, kitlesel pazarlama ve kitlesel
medyay1 (yer degistirebilen is¢iler, Uriinler ve tiiketicilerle birlikte bunlar1 kontrol ve

yonetim i¢in gerek duyulan hiyerarsi biirokrasi) zorunlu kild. Internet -ydnetilemez bir
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pazar yeri gibi insanlar arasi diyaloga ac¢ik olusuyla- Endistri Caginin iki diyalog

uygarlig1 arasinda bir geg¢is donemi gibi kaldigini kanitladi” der (Levine vd., 2000:1).

Konustukca, konular daha spesifik bir hal almaya baslad1. Insanlar gecmisi, yasamlarini,

hayallerini hatta itiraflarin1 paylastilar.

Teknolojinin imkan vermesi ile yani internetin multimedya 6zelliklere uygun zemini ile

birlikte, insanlar resimlerini, miiziklerini ve videolarin1 paylastilar.

Kisacasi artik insanlar her seylerini paylasiyorlar internette. Bu paylasim giderek bilgi
tabanli olmaya basladi zamanla. Alinan bir iriin veya hizmetten duyulan
memnuniyetsizlik de bu paylasimda yerini aldi. Tiiketiciler sikayetlerini bloglarda,
forumlarda yazdilar ve diger konularda oldugu gibi bu konu da yalniz olmadiklarini

benzer tirlinlerden benzer sikayetleri olan insanlarin oldugunu gordiiler.

Boylece internet {izerinden sikdyet ve buna zemin hazirlayan sikayet siteleri giin

gectikce dnem kazandi.

Internetin kullanilmasindaki en onemli sebeplerden birisini de Gilly ve Gelb’in
diistinceleri ile agiklayabiliriz. Onlara gore tiiketici sikayet etme karariin verilmesinde,
beklentiler ile gergeklesenin karsilastirilmasindan sonra eger sonu¢ memnuniyetsizlik
ise etkili bir diger unsurun da sikayetin basarili olup olmayacagr konusundaki
beklentiler olacaktir (Gilly ve Gelb, 1982:32). Uygulamanin sonuglarinda da

goriilecektir ki tiiketiciler internete bu anlamda giivenmektedirler.
2.3.1. E-Sikayetin Farkhliklar

Normal sikayet ve sikdyet etme siireci ile sanal sikdyeti ve onun siirecini birbirinden
ayirt etmek, internetin Uglincii parti kavramindaki yerine 1s1k tutmaya da fayda

saglayacaktir.
2.3.1.1. Amac Yoniinden Farkhihiklar

Isletmeye sikayet, iiciincii partilere sikdyet ve sikdyet sitelerine bildirimi amag

yoniinden kiyaslayacak olursak su sonuglara ulasabiliriz;

Herhangi bir {irlin ya da hizmetten memnun olmayan tiiketicinin isletmeye

bagvurmasindaki temel amag¢ zararinin tazmin edilmesidir. Ancak Baris’in ifadesine
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gore, “yapilan arastirmalar, memnuniyetsizliklerini isletmelere bildiren miisterilerin pek
cogunun, sikayet sonrasi isletmelerden aldiklari tepkiden de memnun olmadiklarini
gostermistir. Bu etkiye cifte sapma etkisi denmektedir. Wall Street Journal, %30’luk bir
miisteri diliminin gikayetleri sonras1 Ofkeden tutustuklarini yazmistir” (Baris,

2008:117).

Goriildigi tizere isletmeye her sikdyet basari ile yonetilmemekte ve tiiketici amacina
ulasmay1 bir kenara birakin daha fazla magdur olmaktadir. Kisacasi burada amaca

ulasamama ihtimali yliksek bir ihtimaldir.

Ugiincii partilere sikdyette de amag zarara ugrayan tiiketicinin magduriyetini giderme
arzusudur. Ancak buradaki sorun, bir yerine iki cephede savas agmakla esdegerdir.
Artik tliketici sadece isletme prosediirleri ile degil, liglincli parti temsilcileri ve onun
temsilcileri ile de ugrasmak zorunda kalacaktir. Ayrica tliketicinin konusu ile
ilgilenebilecek veya o sahada etkin ve yetkili bir {igiincii parti noktas: bulma zorlugu da

dikkate alinmalidir.

Oysa sikayet sitelerine sikdyet davranisi igine giren bir tliketicinin amacina ulasma
ihtimali daha yiiksektir. Bunun i¢in dnce bu tip bir tiiketicinin amaclarina bakmakta

yarar vardir. Bu amagclar sunlar olabilir;
- Intikam alma istegi
- Diger insanlar1 uyarma istegi
- Duygular paylagma istegi
- Hizli tazmin i¢in tehdit
Bunlara birkag 6rnek verebiliriz;

“Marketten aldigim ***** marka 1 It siitli 22.08.2009 giinii esim actiginda ¢ok kotii
koktugunu bana haber verince, kutuyu inceledim. Kapagin hemen iginde siite temas
eden kisminda kiiflenme oldugunu gordiim. Hemen ***** miisteri memnuniyet hattini

aradim. Hafta sonu oldugundan telesekreter sadece not birakabilecegimi soyledi.

Telesekretere siitiin iiretim tarihini parti seri numarasini ve olayr anlattim. Siitii kapatip,

posetleyip buzdolabinda muhafaza ettim. 24.08.2009 giinii ***** miisteri hattindan beni
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aradilar. Siiti alarak analiz edeceklerini, siitii muhafaza etmemi, duyarliligim igin

tesekkiir ettiler.

Ben gida denetgisiyim. Siit iirlinlerinin muhafazasi, kontaminasyonu, denetimi hakkinda
bilgi sahibiyim. Cok ilgili davranmalar1 ve siitii analiz edip sonucundan sizi hemen
haberdar edecegiz demeleri beni ¢ok etkiledi. Ve herhangi bir kamu kurulusuna sikayet

etmedim. Aradan zaman gegmesine ragmen arayip soran olmuyordu.

11.09.2009 giinii ***** jsimli firmaya mail attim. Aradan 21 giin gecti. Bu siitii neden
almadiniz? Bu mu miisteri memnuniyeti dedim. Ayni1 giin bir yetkili gelerek evimden 21

giin sonra Cuma giinii 6gleden sonra aldi. Su ana kadar kimse arayip sormadi.

Bu siitii 21 giin sonra hangi laboratuarda ne analizi yapacaklar? Analiz yapilacak halimi
kald1? Bu mu miisteriye verilen deger? O siitli esim koklamasa ve kiigiik ogluma igirse

ne olacakti. Bu duyarsizligin bedelinin telafisi olmayacakt1?”

Burada goriildiigii gibi konu hakkinda bilgi sahibi olan ve yasal yollara bagvurmayan
ayipli mal da elinden giden tiiketicinin belli bir amaca yonelik hareketi s6z konusudur.
Baska insanlar1 haberdar etme, bu ve bunun gibi isletmeleri uyarma istegi gibi amaglar
olabilir. Isletmeyi tehdit ederek zararin hizli tazminin saglamak isteyen bir tiiketicinin

sikayet davranisi da su sekildedir;

cadekak com’dan 04.09.2009 tarihinde 641 TL fiyath ***** marka cep telefonu
siparigini verdim. 03.09.2009 tarihinde baslayan 500 TL ve iizeri ***** cep telefonu
alan herkese 50 TL hediye c¢eki kampanyasi bulunmaktadir. Kampanya bilgilerinde
hediye cekinin siparis kapandiktan 15 giin sonra kullanima agilacagi belirtilmis. 15 giin
gecti firmaya hediye g¢ekinin gelmedigine dair yazi yazdim. O 15 gin degil 15 is
giinliymiis! Cekimin ayin 30’unda yani kampanya bitis tarihinde aktif olacagini
soylediler. E o zaman neden oraya 15 is giinii yazmiyorsunuz? Aym 30’unda aradim
firmay1. Telefona c¢ikan yetkili bu kampanyanin siparislerinin kontrol edildigini, bu
hafta i¢i ya da onlimiizdeki hafta bana geri doniilecegini sdyledi. Daha 6nce niye kontrol
etmediniz biitlin bir ay boyunca bu siparisleri? Bu hafta zaten bitti. Orada belirttiginiz
siirenin neredeyse zaten iki kat1 giin gecmis ve ben hala ¢ekimi alabilmis degilim.
Kampanya kosullar1 alenen ortada, ¢ekimi acilen yollamadigimz takdirde hukuki

yollara basvuracagim”.
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Diger insanlar1 uyarma istegi ile hareket eden bir kullanicinin yazisi ise su sekildedir;

cHsekEk net sitesindeki bayan tiyelerin biiyiik bir kismi sahte profile sahip. Denemek
i¢in iki mail adresim ile {iye oldum. Iki adresime de aym kizlardan aym dakika saniye
de ayn1 mesajlar geldi. Sistem tamamen tuzak, sizin paramzi1 almaya cahsiyorlar

dikkatli olun!”
2.3.1.2. Gerekli Zaman Ag¢isindan Farkhihiklar

Isletmeye yapilan sikayetlerde her isletmede ayni olmamakla beraber bir miisteri sikayet
yonetim siireci vardir. Cogu isletmede bu slire¢ gorece yavas igler. Yavas iglemesinin
sebepleri, muhatap olunan elemanin yetkisiz olmasi, miisteri sikdyet yonetiminin iyi
olmamasi, isletmenin bu konuda duyarsiz olmasi1 gibi sebepler olabilir. Bunlara yine

sikayetvar.com adl1 internet sitesine gelen sikayetlerden 6rnekler verebiliriz;
Ornek 1:

“Bes adet satin alman ******* marka monitorlerden 6nce iki tanesi sonra bir tanesi
arizalandi. Ekrana goriintii gelmiyor. Iki hafta kadar kargonun gelip almasini bekledik.
Nihayet 24.08.2009 tarihinde kargo monitdrleri aldi. Bugiin itibariyle monitdrlerden

haber alamiyoruz.

Bugiin ******* casr1 merkezi numarasit ile yapilan goriismemden monitdrlerin hak
edise distiigi, iptal oldugu gibi anlamsiz sagma sapan aciklamalar dinledik. Monitorler
kadoerdck markasinin bilinmez terimler ve bulunmaz servisler diinyasinda kaybolmus
durumda. Bugiinkii goriismeden once en az sekiz defa cagri merkezi elemanlar ile

gbriismemiz de cabasi.

Yasal olarak 30 is giinii doldu ama ne arayan var ne soran var. Biz arityoruz duyan yok.
Sonradan arizalanan monitdrii daha servise gondermedik bile. Once iki tanesini
kurtaralim derdindeyiz. ******** marka almadan once 20 defa diisiiniin ve hatta
almayin. Bunlar1 buraya yazarken bile is kayb1 yaratiyorum. Sesimizi duyan varsa bir

zahmet ilgilensin. Ariza kayit no: 4000475816...”
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Ornek 2:

“info@u****** com adresinin sahibiyim. Yaklastk 1,5 aydir mail adresimi
kullanamiyorum. Bana gelen maillere okuyamiyorum. Ne zaman arasam sorun

giderilecek deniliyor. Heniiz hi¢ bir gelisme yok™.

Bu ve bunun gibi 6rnekler sadece bir ayda ve sadece bir internet sitesinde 8.000 —
10.000 adet civarinda ise isletmelerin iyi bir sikdyet yonetim sistemlerinin olmadigini

belirtmek yerinde olacaktir. Gortildiigii gibi birgok isletmeye sikayet iletmek uzun bir

Ayni uzun silire¢ TUgiincii partilere sikayet s6z konusu oldugu zaman da

ger¢eklesmektedir.

Sikayet sitelerine yazmanin zaman agisindan iki farkli yonii vardir. Bunlardan birincisi
siteye erisim ve yazim konusundaki hizdir. Ikincisi ise sikayet sitelerinin firmalarla olan
caligmalar1 neticesinde siteye iletilen sikayet neticesinde firmanin hizla tiiketiciye

ulasmasidir.
2.3.1.3. Sikayet Maliyeti Acisindan Farkhiliklar

Isletmeye sikayet ve sonrasindaki siirecin tiiketiciye maliyeti vardir. iletisim maliyetleri,
zaman maliyetleri gibi. Uciincii partilere sikayette de ayn1 maliyetler séz konusudur.
Hatta yasal yollara bagvurunun maliyeti daha yliksek olmaktadir. Sikayet sitelerine

miiracaat ise ticretsizdir ve herhangi bir maliyet gerektirmez.
2.3.1.4. Baskalarimi Etkileme Ac¢isindan Farkhihklar

Isletmeye ya da iigiincii partilere yapilan sikayetlerden diger tiiketicilerin haberi olmaz.
Oysa sikayet sitelerine yazilan konular yiizbinlerce liye tarafindan takip edilmektedir.

Bu da etki alan1 agisindan sikayet sitelerini farkl kilar.
2.3.1.5. islem Karmasasi Acisindan Farkhliklar

Isletmeye ve iigiincii partilere sikdyet uzun bir prosediir gerektirir. Ornegin, garanti
belgelerinin ibrasi, kanuni siirenin beklenmesi gibi. Oysa sikayet sitelerinde boyle bir
prosediir s6z konusu degildir. Prosediir ile ugrasmak istemeyen bir tiiketicinin isletme
ile yasadiklar1 ve igiincii parti kanallarina miiracaat etmeme nedenini su sekilde
Ogreniyoruz;
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‘it Ekonomik Paket iiyesiyim. 11.09.2009 tarihinde ***** isimli firmadan telefon
geldi ***** paketine ayda 50 TL odeyerek gecebilecegim soylendi. Net bir sekilde
istedigim zaman bu kampanyadan ¢ikip ¢ikamayacagimi sordum. Aldigim cevap,

istedigim zaman ¢ikabilecegim seklindeydi.

24.09.2009 tarihinde ***** cagr1 merkezini arayarak ***** paketini artik istemedigimi,
ERHEE pakete gert donmek istedigimi sOyledim. Cevap olarak 03.11.2009 tarihine kadar
*akxk paketinden ¢ikamayacagim sOylendi. 11.09.2009 tarihinde kampanya paketinin
satis1 esnasinda istedigim zaman ¢ikabilecegim konusunda teyit aldigimi, isterlerse bu

konusmanin kaydin1 dinleyebileceklerini ilettim. Sikayet kaydim alindi.

Yaklasik 2 saat sonra finans departmanindan bir bayan tarafindan arandim. Bana
03.11.2009 tarihinden 6nce paketimi iptal edemeyecegimi, ¢iinkii en az bir faturamin
cikmis olmasi gerektigi sdyledi. Bunu niye satis asamasinda sdylemediklerini ve
istedigim zaman paketten ¢ikabilecegimi sdyledikleri sordum. Ayrica 11.09.2009
tarihindeki konusma kaydimi dinlemek istedigimi ilettim. Bana savciliga basvurmam
gerektigini soyledi. Boyle bir karsilik beni sasirtsa da, sakinlig§imi nasil olduysa

koruyup yalnizca ***** jle tiim iliskimi kesmek istedigimi sdyledim.

Ak qle tlim iliskimi 03.11.2009 tarihi itibari ile kestim. Ne yazik ki bu tarihe kadar
kendilerinden hizmet almak zorundayim. ***** jisimli firmanin 24.09.2009 ve
03.11.2009 tarihleri arasindaki benden alacagi para haksiz kazangtir. Bunu mahkemeye
de tasimak isterdim. Ancak haksiz kazancin yiiksek olmamasi ve is

yogunlugumdan dolayr yapmiyorum”.
2.3.1.6. Kullanim Oram Ag¢isindan Farkhiliklar

Kullanim siklig1 acisindan da isletmeler, iiglincii partiler ve sikayet siteleri arasinda
farklar vardir. Yapilan aragtirmalarda iiclincii partilere sikayetin ¢ok diisiik oldugu
belirtilmektedir. Isletmeye sikdyet ise iiriiniin niteligine veya kisinin 6zelliklerine gore,
isletmenin yapisina veya isletmeye olan inanca gore degismektedir. Ornegin, maddi
degeri diisiik triinlerde sikadyet seviyesinin de ¢ok diisiik oldugu goriilmektedir. Oysa
sikayet sitelerinin kullanim kolaylig1 ve diger avantajlari neticesinde kullanim1 daha sik

olmaktadir.

Bu farkliliklar asagidaki tablo ile 6zetlenmeye ¢alisilmistir;
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Sekil 2.2: Sikayet Yerlerinin Cesitli Faktorler Acisindan Farkhihiklarinin

Karsilastirilmasi
ISLETMEYE Pfﬁ%ﬁéﬁ]«: SIKAYET SiTELERINE
SIKAYET SIKAYET E-SIKAYET
*Intikam alma istegi
R .
"Alflagt Tazmin Tazmin Diger insanlar1 uyarma 1stsg1
Yoniinden *Duygular1 paylasma istegi
*Hizli tazmin i¢in tehdit
Ger?.kl.l. Zaman Uzun Uzun Kisa
Yoniinden
Slka).l.et..M aliyeti Pahali Pahali Ucuz
Yoniinden
Baskalarim
Etkileme Etkisiz Az Etkili Cok Etkili
Acisindan
islem
Karmasasi Karmagik Karmagik Basit
Acisindan
Kullanim
Sikhigi Orta Distik Yiiksek
Acisindan
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BOLUM 3: TURKIYEDE SANAL SiIKAYET UYGULAMALARININ
ALGILANMASINA YONELIK BiR ARASTIRMA

Bu bdliimde aragtirmanin yontemi agiklanmig ve aragtirma modeline, evren ve
ornekleme veri toplama araglarina, veriler ve toplanmasina, verilerin ¢oziimlenmesine

ve yorumlanmasina iliskin bilgilere yer verilmistir.
3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin gerceklestirilmesinde baz alinan yontem iliskisel tarama yontemidir.
Iliskisel tarama, “ge¢miste ve halen var olan bir durumu oldugu sekliyle betimlemeyi
amaclayan, arastirmaya konu olan1 kendi kosullar1 i¢inde var oldugu gibi tanimlamaya
calisan ve herhangi bir sekilde degistirme, etkileme cabasi gosterilmeyen” (Eroglu,

2006:2) yontemdir.

Bu calisma ile sikayetvar.com adli internet sikdyet sitesine sikayette bulunan
tiikketicilerin, sanal sikayet uygulamalarini algilamasina yonelik bir arastirma yapilmaya
calisilmis; ayrica, isletmeye ve 3. parti kurumlara sikdyet etme ile internete sikayete

etme davranislar1 arasinda bir fark olup olmadig1 incelenmistir.
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Bu aragtirmanin evrenini sikayetvar.com adli internet sitesinin kullanicilari
olusturmaktadir. Boyle bir arastirma yapabilmenin teknik, maliyet ve zaman kisitlari

g6z oniinde bulundurularak ana kiitlede bir sinirlandirmaya gidilmistir.
3.3. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Internet {izerinde yapilmis olan bir arastirma ile internet {izerinden faaliyet gdsteren
sikayet siteleri tespit edilmistir. Bu siteler ile yapilan goriismeler neticesinde kendilerine
ulasan bir aylik zaman dilimindeki sikayetler istenmistir. iletilen sikdyet sayilari
incelendiginde sikayetvar.com adli internet sitesinin en fazla sikdyet metni alan site

oldugu goriilmiistiir (aylik yaklasik 10.000 adet).

S6z konusu siteye iiye olan yaklasik 350.000 kisiden anket veritabanina {iye olan 13.000

kisiye anket formlari internet ilizerinden gonderilmistir. Bu sekilde veri toplama
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neticesinde elimize ulasan ve tamami cevaplanmis anket formu sayis1 2.733 adet olarak

gerceklesmistir.

Anket formlarinin analizinde SPSS (Statistical Package for Socail Sciences, v 15.0)
programi kullanilmis olup, veriler, frekans ve yilizde dagilimi ve faktor analizi ile

yorumlanmustir.
3.4. Bulgular

2.733 anket formu neticesinde elde edilen genel bulgular ve demografik bulgular
asagidaki gibidir.

3.4.1. Demografik Bulgular

Aragtirmaya katilanlarin Demografik bilgileri asagidaki tabloda verilmistir. Dagilim
ozellikleri dikkate alinarak bazi diizenlemelere gidilmesi uygun goriilmiistiir. Bu

diizenlemeler sonucu tablo asagidaki gibi sekillenmistir.

Tablo 1: Cevaplayicilara Ait Demografik Bulgular

Frekans Yiizde
Cinsiyetiniz
Kadin 844 30,9
Erkek 1889 69,1
Yasiniz
18-25 575 21,0
26-33 1317 48,2
34-41 570 20,9
42-50+ 271 9,9
Egitim Diizeyiniz
Lise 420 15,4
Universite dgrencisi 337 12,3
Universite 1595 58,4
Lisanstisti 381 13,9
Mesleginiz
Ozel sektor calisani 1195 43,7
Kamu c¢alisani 655 24.0
Diger 883 32,2
Gelir Durumunuz
650-1000 654 23,9
1001-2000 1106 40,5
2001-3000 594 21,7
3001+ 379 13,9
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3.4.2. Genel Bulgular

Anketi degerlendirmeye alinan tiiketicilerin internet iizerinden sikayet bildirimlerine
etki eden faktorler ve diger sikayet yollar1 arasindaki farkliliklar: tespit etmeye yonelik

bulgular agagidaki gibidir.

Tablo 2: Sanal Sikayet Uygulamalarinin Algilanmasina Y 6nelik Bulgular

Szl g | = E | 2 €
g g g o~ ~
SORU S| 2| 2| B |26
NO g 3 > g 2 7z =
= = is g Y E
SEl R 2| 2| M2
< <
N N = v, v/
S1 Memnun olmadigim bir {iriin veya hizmetin
kotii yonlerini herkesin bilmesi hosuma 76,0 | 21,3 1,2 1,3 0,2
gider
S2 Memnuq olmadigim bir {iriin veya h1zm'etFen 12.8 17.3 15 49,9 18,4
isletmenin haberdar olmasi bence yeterlidir
S3 Aldigim malin ortaya ¢ikan hatalarindan
herkesi haberdar etmek gereklidir 61,1 32,9 1,7 3,7 0,7
S4 Hatal1 bir iiriine para vermis olmak kendimi
kotii hissettirir ve bunu insanlarla paylasmak | 54,2 | 35,2 | 2,9 6,7 1,0
beni rahatlatir
S5 Hatal1 bir iiriin veya kotii bir hizmeti sikayet
sitesine bildirirsem zararimin daha hizh 456 | 404 | 4,9 7,7 1,4
tazmin edilecegini diisliniiyorum
S6 Hatali iirlin ya da kotli hizmeti isletmeye
bildirirsem zararimin daha hizl 18,1 | 37,6 | 9,3 | 31,0 | 4,0
kargilanacagini diistinliiyorum
S7 Bir firmay1 mahkeme;vle versem zararimin 14,6 | 214 168 | 36,7 10,6
daha hizli karsilanacagini diigliniiyorum
S8 Urllpun ﬁy'at} ne o!ursg 013}11} memnun 39.7 | 403 6.7 11,9 1.5
degilsem sikayet sitesine sikayet ederim
S9 A'ldl'gl.m mal ucuz ise sikayet yollarimin 35 15,7 9,0 485 | 232
higbirine bagvurmam
S10 Z;g;alarla dogrudan sikayet siireci cok uzun 20,9 | 454 8,1 24,0 1,6
S11 Bir firmay1 mahkemeye vermek ve sonug 442 | 43,0 4.1 6.5 2.1
elde etmek zaman alicidir
S12 Firmaya knendi iriinlinii sikayet etmek zaman 132 | 30,1 9.5 41,7 5.5
kaybidir, 6nemsemezler
S13 Tuket1(.:1 h?ken’.l heyetlerinden sonug ¢ikmast 14,5 39,1 23.1 19.9 3.4
uzun bir siirectir
S14 sikayetvar.com gibi sikayet sitelerine
sikdyetimi bildirirsem firmalar daha kisa 436 | 44,3 5.8 5,0 1,4
siirede benimle iletisime gecerler
S15 Sikayet s'1tes1ne sikayette bulunmak en ucuz 532 36,2 3.9 53 1.4
yontemdir
S16 B}r ﬁrmgyl mahkemeye vermenin maliyeti 30,1 | 39,0 17.7 10,7 2,5
yiiksektir
S17 Isletmeye sikdyette bulunmak uzun telefon 34,5 | 48,4 4,2 11,4 1,5
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goriismeleri ve yazismalar demektir
S18 Memnun olrruladlglm b1.r urupden §1kayetf;1 214 | 49,0 10,1 17,7 1,7

olurken bu siirecte yeni maliyetler gerekir
S19 Memnun olmadigim bir mal ya da hizmet
karsisinda bundap sadece ﬁrmanlfl haberinin 537 | 3623 43 5.1 0,6
olmasi beni tatmin etmez, bunu tim
kullanicilar bilmeli

S20 Medyada birilerini sikayet etsem haber 21,1 38,5 | 27.8 11,5 11
yapmazlar

S21 ¥nternete yazdigim bir sikayeti yiiz binlerce 487 | 42,7 45 3.8 0,3
insan okur

S22 Tiiketici derngklenv ﬁrma'lar iizerinde etkin 145 | 32,7 | 239 | 25,0 4.0
yaptirima sahip degillerdir
S23 Tiiketici hakem heyetlerinin yaptirim giicii 6.1 17.5 | 29.1 37.0 10,3
yoktur
S24 Sikayet sitesine gikdyet yazdigimda bu
sikdyetle daha ¢ok insani bilgilendirmis 56,6 | 39,8 2,0 1,4 0,2
olurum
S25 Firmalarin kendilerine yapilan gikayetlerde
sikdyet ¢oziim siiregleri uzun, sikici ve 27,3 | 50,7 | 8,9 12,0 1,1
karmasiktir
S26 Bir mali iade ederken onur .k1r¥c1 21.4 40,3 12.3 22.4 3,6
davraniglara maruz kalma riski fazladir
S27 Bir firmaya sikayet etmeyi denemek (gagr1
merkezlerinde oldugu gibi) yetkisiz bircok 458 | 41,8 | 4,1 7,4 1,0
insanlarla ugragmay1 géze almak demektir
S28 Bterurunle ilgi ?larak mahlfeme yolpyla 238 | 459 8.9 17,7 3,7
sikayet etme yontemiyle ugragmak istemem
S29 HFr memnuniyetsizligimi firmalara iletmekle 7.0 35,1 8.4 40,1 9.4
ugragmam
S30 Biitiin firmalar1 mahkemeye veremem ama
her firmay1 sikayetvar.com’a sikdyet 62,8 | 30,1 2,7 3,5 0,8
edebilirim
S31 I(;er{dimi pliketici derneklerinin kapisinda 139 | 32,7 18.0 | 29,7 5.6
iisiinemiyorum
S32 Qnemh dnemsiz de.med(.an her ola.y} . 248 | 28.1 8.6 33,3 5.3
internette sikdyet sitelerine yazabilirim
S33 Hayatimda en az bir kez tiiketici hakem
heyetlerine bagvurdum

16,4 | 16,5 | 9,8 | 33,1 | 24,1

S34 Hayatimda en az b1r kez bir firmay1 6.7 6.8 9.4 438 334
mahkemeye verdim

S35 P.Iayatlmda en az bir kez internet sitesine 67,5 272 1,0 2.6 1,7
sikdyet yazdim

Birinci sorunun cevaplar incelendiginde arastirmaya katilan 2.733 kisiden yaklasik
toplam %97,3’linlin memnun kalmadiklar1 bir iirlin veya hizmet alimi sonrasinda
bundan diger insanlarin haberdar olmasindan hoslandiklar1  goriilmektedir.
Katilimcilardan %76’s1 bu goriise “tamamen katiliyorum”, %21,3°1 ise “katiliyorum”

demislerdir.

Birinci soruya karsilik ikinci soruda memnuniyetsizlik durumunun isletmenin haberdar

olmasi ile yeterli oldugunu diisiinenlerin orant soru 2’de verilmistir. Tamamen
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katiliyorum diyenlerin orani %12,8; katiliyorum diyenlerin oram1 %17,3 seklinde
gerceklesmistir. Katilmiyorum diyen 1365 kisi (%49,9) ve tamamen katilmiyorum
diyen 503 (%18,4) kisidir.

Yine memnuniyetsizlik karsisinda bu firma, {iriin veya hizmeti insanlara bildirme
egilimi soru 3’te de goriilmektedir. Buna gore “aldigim bir malin ortaya c¢ikan
hatalarindan herkesi haberdar etmek gereklidir” goriisiine katilanlarin toplam orami
%94’ diir. Cevaplarin %32,9’u katiliyorum, %61,1°1 seklinde gergeklesmistir. Bu goriise

katilmayanlarin toplam orani ise %4,4’diir.

Soru 4’de, hatali bir iiriin veya hizmete para vermis olmanin psikolojik etkileri
incelenmeye calisilmistir. Tahmin edilecegi lizere bdyle bir iirlin veya hizmete iicret
O0deme neticesinde kendini kotii hissedenlerin orami yiiksektir. Bu goriise tamamen

katiliyorum diyenlerin oran1 %54,2; katiliyorum diyenlerin orani ise %35,2 dir.

5. soruda yine internet sitelerine sikayet davranisinin amag¢ yoniinden bir farklilig
ortaya cikmaktadir. Insanlar internetin giiciinii zararlarinin tazmini igin kullanma
egilimindedirler. Ger¢ekten de “Hatali bir iirlin veya kotli bir hizmeti sikayet sitesine
bildirirsem zararimin daha hizli tazmin edilecegini diislinliyorum” goriisiine toplam

katilanlarin oran1 %96°dir.

Soru 6’da ise hatali bir iirlin veya hizmet isletmeye bildirme sonrasi zararin tazmin
edilme hiz1 konusundaki goriis ele alinmistir. Tablo 5 ile karsilastirildiginda bu goriise
katilanlarin orani diisiiktlir. Buna gore tamamen katiliyorum diyenlerin orant %18,1;

katiliyorum diyenlerin oran1 %37,6d1r.

Zararin karsilanmasi hizi noktasinda en yavas kurumun ise mahkemeler oldugu goriisii
soru 7’de karsimiza ¢ikmaktadir. Buna gore bu goriise katilanlarin toplami %36’dir.
Ancak burada dikkatimizi ¢eken bir diger nokta “Fikrim yok™ diyenlerin, baska bir
deyisle kararsizlarin oranidir. Tabloya bu oran %16,8 olarak yansimistir. Bu da dikkate
deger bir veridir. Oranin bu kadar yiiksek olmasinin muhtemel sebebi, boyle bir kanali

kullananlarin az olmasindan kaynaklanan bilgi eksikligi olarak diisiiniilmektedir.

Alagam’in ¢alismasinda da goriildiigli iizere, daha Once yapilan arastirmalarda
tikketicilerin, TUriiniin fiyat1 yiikseldikce sikayet davranisi igerisine girdikleri

goriilmektedir. Oysa s6z konusu sikayet sitelerine bildirim olunca iiriin veya hizmetin
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fiyatinin o kadar da dnemsenmedigi 8. soruda goriilmektedir. “Uriiniin fiyat: ne olursa
olsun memnun degilsem sikayet sitesine sikayet ederim” goriisiine tamamen katilanlarin

oran1 %39,7; katilanlarin orani ise %40,3 seklinde gerceklesmistir.

Yukaridaki soruyu bir anlamda teyit etmek i¢in sorulan 9. soruda da benzer bir durum
karsimiza ¢ikmaktadir. Aldigr iiriin veya hizmetin fiyati ucuz diye sikdyet yollarina

basvurmam diyenlerin toplam oran1 %19,2’dir.

Internet sitelerine sikdyet davranisinin neden bu kadar ¢ok kullanildiginin bir gostergesi
10. soruda karsimiza ¢ikmaktadir. Insanlar firmalara sikAyet davranisinin uzun bir siireg
gerektirdigini diigiinmektedirler. Buna gore sikdyet siirecinin uzun siirecegi goriigiine

tamamen katilanlarin oram1 %20,9; katilanlarin orani ise %45,4’diir.

Isletmeler gibi sikayet siirecini mahkemeler yoluyla da ilerletmenin uzun bir zaman
gerektirdigini gosteren soru, 11. sorudur. Bu siirecin uzun oldugu goriisiine tamamen

katiliyorum diyenlerin oran1 %44,2; katilanlarin orani ise %43 tiir.

12. soruda tiiketicilerin isletmelere sikadyet siirecini biraz farkli degerlendirdikleri
goriilmektedir. Isletmeye kendi iiriiniinii sikdyet etmenin zaman kayb1 oldugu goriisiine
katilanlar ile katilmayanlarin orami birbirine ¢ok yakindir. Bu durumun daha detayli
incelemesinin c¢apraz tablolar neticesinde aciklanabilecegi Ongoriilmektedir. Anket
calismasma katilanlarin yaklasik %44’ 6zel sektor calisant oldugu i¢in kendi

isletmelerini diistinerek korumaci bir yaklasim igerisinde olduklar1 diistintilmektedir.

Tiiketicilerin sorunlarinin ¢6ziimii noktasinda oOnemli bir kurum olan 3. parti
kurumlarindan tiiketici hakem heyetleri konusunda karsimiza soru 13’te ¢ikmaktadir.
Tiiketici hakem heyetlerinin isleyisini yavas bulma goriisiine toplam katilanlarin orani
%53,6°dir. Bu konuda fikri olmayanlarin orani da ¢ok énemlidir. Bu oran %23,1 olarak
gerceklesmistir. Bu durumdan tliketici hakem heyetlerinin c¢alisma seklinin veya

kanunlarinin bilinmedigi sonucu da ¢ikarilabilir.

Internet sikayet sitelerinin kullanim sebepleri ile ilgili veriler soru 14 ile elde edilmistir.
Tiiketiciler sikayet sitelerinin firmalar ile direkt iletisim kurmalarinin kendilerine pozitif
olarak yansidigini diisiinmektedirler. Bununla ilgili sonuglar tabloda goriildigii gibi

gerceklesmistir.
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Yine soru 15°de sikayet sitelerinin kullanim sebeplerinden birisi goriilmektedir. Sikayet
sitelerinin kullanim1 herhangi bir iicrete tabi degildir. Bu durumu kabul edenlerin veya

bu goriisii kabul edenlerin toplam oran1 %89,4 djir.

Ekonomik olmasi konusunda internet sikayet sitelerinden ayrilan bir 3. parti kurumu da
mahkemelerdir. 16. sorunun sonuclarina goére, mahkemeleri maliyeti yliksek bir yol
olarak diisiinen goriise tamamen katilanlarin orami %30,1; katilanlarin orani ise
%39°dur. Bu konuda fikri olmayanlarin ya da cevap vermeyenlerin oran1 %17,7’dir. Bu

oranin yliksek olmasinin sebebi bu yolun kullanilmamis oldugu diisiiniilmektedir.

Tiiketicilerin isletmelerin sikdyet kabul siireclerinden de sikayet¢i olduklari
goriilmektedir. 17. soruya verilen cevaplara gore isletmelerin sikayet kabul siire¢lerinin
de uzun siirdiigli goriisiine tamamen katiliyorum diyenlerin oran1 %34,5; katilanlarin

orant ise %48,4 olarak gerceklesmistir.

18.soruda, memnuniyetsizlik karsisinda isletmeye veya 3. partilere sikdyet etmenin
tekrar yeni maliyetler dogurdugu Ongdrilmiistiir. Bu goriise tamamen katiliyorum

diyenlerin oranm1 %21,4; katiliyorum diyenlerin oran1 ise %49 olarak gerceklesmistir.

19. soru ilk sorular1 teyit niteliginde sorulmustur. Yine buradaki sonuglardan da
anlasilmaktadir ki insanlar memnun olmadiklart bir {irlin veya hizmeti diger
tiiketicilerin bilmesini dogru bulmaktadirlar. Bu durum isletmeden intikam alma

duygusu igerdigi gibi tiiketicileri bilgilendirme amaci da igermektedir.

Internet sikayet sitelerinin neden kullanildigin gdsteren tablolardan birisi de 20. soru ve
buna bagl olarak soru 20°dir. 3. partilere sikayet kanallarindan birisi olan medyada her
konunun haber olarak ¢ikmasimin miimkiin olmamasi burada karsimiza g¢ikmaktadir.
Fikri olmayanlarin oraninin yiiksek olmasi, bu yolu denemedikleri i¢in tiiketicilerin bu

konuda bir fikri olmadiklar1 varsayimini dogurmustur.

Internet sikdyet sitelerinin giiciinii sorgulayan sorulardan birisi de 21. sorudur. Buna
gore sikayet edilen bir isletme, marka, {irlin veya hizmetten herkesin haberdar olacagini
bilmek ve diislinmek, internet sikdyet sitesinin gili¢ aldigi en onemli kaynaktir. Bu
goriise katilanlarin toplam oran1 %91,4°diir. Katilmayanlarin orani ise yaklasik toplam

%4’ diir.
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Soru 22’de tiiketici derneklerinin firmalar {izerindeki yaptirim giicline olan inang
sorgulanmaktadir. Buna gore tiiketici derneklerinin giiciiniin zayif oldugu goriisiine
tamamen katiliyorum diyenlerin oranm1 %14,5; katilanlarin orani ise %32,7°dir. Yine
burada kararsizlarin oraninin yiiksek olmasi bu tip sikayet kanalinin kullanilmamis

olmasina yorumlanmaktadir.

Tiiketici hakem heyetlerinin yaptirim giiciine olan inang ise daha fazladir. Bu durum 23.
Soruya verilen cevaplara goriilmektedir. Ancak konu kararsizlar olunca yukaridaki

durum burada da géziime carpmaktadir. Kararsizlarin oran1 %29,1°dir.

Soru 24’e gore, sikayet sitelerinin tiiketicileri bilgilendirme amaciyla da kullanildig:
diistiniilmektedir. Bu goriise tamamen katiliyorum diyenlerin orant %56,6; katiliyorum

diyenlerin orani ise %39,8’dir. Bu toplamda %96,4 gibi yiiksek bir orandir.

Isletmelerin  sikdyet ¢Oziim siireclerinin uzun, sikict ve karmasik oldugu
diisiiniilmektedir. Bu yargiya tamamen katilanlarin oran1 %27,3; katilanlarin oran1 ise

%50,7°dir. Bu durum soru 25’e verilen cevaplarda belirtilmistir.

Tiketicilerin isletmelerden, iiriin veya hizmetlerden sikayet¢i olduklar1 kadar bu
sikayetleri kabul siireglerinden de rahatsiz olduklar1 literatiirde sik karsilagilan
konulardan birisidir. Ornegin cabuk yirtilan bir ayakkabiy: iade etmek istediginizde size
ayakkab1 kullanma konusunda cahilmissiniz gibi bir tavir takinilir ki bu da tiiketicileri
incitir. Bu goriise katilanlarin toplam oram1 26. soruda karsimiza %61,7 olarak

cikmaktadir.

Isletmelere sikayet siireclerindeki en biiyiik sorunlardan birisi de sizinle ilgileniyormus
gibi yapan ama ger¢ekte elinden pek bir sey gelmeyen, ciimlesinin sonunu “size en kisa
stirede doniilecektir” seklinde bitiren personeldir. Bu goriislerin sorgulandigi 27. soruya

tamamen katilanlarin oran1 %45,8; katilanlarin orani ise %41,8’dir.

Tiiketiciler i¢in sikayet siireci, kisa ve ucuz olmalidir. Mahkemelerin bu goriise uygun
olmadig1 bir gercektir. Bu yonde goriis bildirenlerin toplam orani %69,7’dir ve 28.

Soruda goriilmektedir.
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Sikayet siirecinin kisa ve sorunsuz olmasi gerekliligi yukarida belirtilmisti. Durum ne
olursa olsun tiiketicilerin bir kism1 memnuniyetsizliklerini igletmelere iletmekten hala

imtina etmektedir. Bu durumu gésteren veriler soru 29’un sonuglar1 gibidir.

Tiiketiciler mahkemelerle veya firmalarla ugrasmasalar da sikayet sitelerinin kullanim
kolayligindan dolay1 bu yola basvurabilirler. 30. soruda bu goriise katilanlarin toplam

oran1 %93,1 dir.

Sikayet siirecinin prosediirlerle dolu olmasi tiiketici derneklerinin de yeniden
sorgulanmasina yol agmistir. Bu goriise katilanlarin toplam orani yaklasik %46,6’d1r.
Kararsizlarin oraninin burada da yukaridaki sebeplerden otiirii yiiksek ¢iktig
diisiiniilmektedir. Yani tiiketici derneklerine bagvurunun az olmast bu sikayet kanali

hakkinda bilginin az olmasi sonucunu dogurmaktadir.

Internet sikayet sitelerinin degerlendirilmesi ve se¢imi asamasinda yaklasik 15.000 adet
sikayet (bir aylik zaman dilimi i¢in birkag¢ sitenin toplam sikayet sayisi) arastirmaci
tarafindan tek tek okunmus, gozden gecirilmistir. Bu inceleme esnasinda ¢ok farkli,
ilging sikayetlere de rastlanmistir. Hatta baz1 sikdyetler Onemsiz olarak
degerlendirilebilir. Bu durumu sorgulamak icin sorulan 32. soruda sonuglar tabloda

verilmistir.

33, 34 ve 35. sorularda tiiketici hakem heyetlerinin, mahkemelerin ve sikayet sitelerinin
kullanim sikliklar1 tespit edilmeye calisilmistir. Bu sorularla ilgili sonuglar tabloda

gortldiigii tizere gerceklesmistir.
3.4.3. Sanal Sikayetlere Etki Eden Faktorlerin Analizi

Sanal sikayetlere daha dogrusu internet sitelerine sikayetleri isletmeye sikayetten ve
liciincii partilere sikayetten farkli kilan faktorler ¢calismanin basinda alti gruba ayrilmaist.
Bu diisiinceye yonelik olarak 35 soru hazirlanmistir. Sorulara yonelik faktor analizi

sonuglar1 ve ilgili tablolar1 asagidaki gibidir.

IIk analiz sonuglarindan sonra “Total Variance Explained” ve “Communalities”
tablolar1 incelendiginde, analize alinan 35 sorunun 6z degeri 1°den biiyiik olan 9 faktor

altinda toplandig1 goriilmektedir.
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Analizde onemli faktor sayis1t 9 goziikmekle birlikte, 6z degerlere gore cizilen ¢izgi

grafiginde birinci faktdrden sonra yiliksek ivmeli bir diislis gdzlenmektedir.

[Ik analizin incelenmesinden sonra bazi sorularin faktdr analizinden ¢ikarilmasi
gerektigi diisiiniilmiistiir. Ornegin 7. sorunun 2. ve 3. faktdr yiik degerleri birbirine cok

yakindir, bu sebeple ¢ikarilmasi daha saglikli sonuglara ulasilmasina imkan taniyacaktir.

8. ve 20. sorular kendileri ile birlikte faktor destegi saglayacak sorularin eksikliginden
dolay1 analizden ¢ikarilmasi uygun goriilmistiir. 9 ve 29. sorular olumsuz anlam
tasimaktadirlar ve diger sorular1 test etmek amaciyla konulmuslardir, bu sebeple
analizden ¢ikarilmalart uygun goriilmiistiir. 6 ve 2. sorular direkt isletmeleri ilgilendiren
sorulardir, bu sebeple analizden ¢ikarilmalart uygun goriilmiistiir. 32 ve 35. sorular bir
durum tespiti yapma amaciyla sorulan sorulardir, bu sebeple analizden ¢ikarilmalari
uygun goriilmiistiir. Tiim bu diizenlemelerden sonra yapilan faktor analizi asagidaki gibi

sekillenmistir.

Tablo 3: Faktor Analizi Sonuglari

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olciisii
0,860
Bartlett Testi Ki-Kare 16685,060
Serbestlik Derecesi 276
Anlamlilik Diizeyi 0,000
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 5,221 21,755 21,755 5,221 21,755 21,755 3,251 13,544 13,544
2 2,603 10,845 32,600 2,603 10,845 32,600 2,319 9,663 23,207
3 1,762 7,343 39,943 1,762 7,343 39,943 2,177 9,070 32,277
4 1,550 6,458 46,401 1,550 6,458 46,401 2,146 8,942 41,219
5 1,183 4,930 51,331 1,183 4,930 51,331 1,982 8,258 49,477
6 1,028 4,283 55,614 1,028 4,283 55,614 1,473 6,137 55,614
7 ,900 3,749 59,363
8 ,828 3,450 62,813
9 773 3,219 66,033
10 728 3,033 69,066
11 ,693 2,887 71,953
12 ,667 2,780 74,733
13 ,626 2,609 77,343
14 ,613 2,555 79,897
15 ,560 2,335 82,232
16 ,541 2,253 84,485
17 ,536 2,234 86,719
18 ,490 2,041 88,759
19 481 2,006 90,765
20 4T3 1,971 92,736
21 ,466 1,940 94,676
22 445 1,855 96,532
23 ,430 1,791 98,323
24 ,403 1,677 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component MatriR

Component
1 2 3 4 5 6
S25 , 733 ,064 ,046 ,200 , 134 ,018
S10 ,695 ,078 -,023 -,064 ,123 ,287
S12 ,680 ,090 ,016 -,188 ,226 ,242
S17 ,667 ,040 ,343 ,182 -,051 -,074
S27 ,615 141 141 ,209 ,068 -,087
S26 ,597 ,056 ,044 ,118 ,197 ,074
S18 ,556 ,058 ,356 ,113 -,027 -,194
S3 ,088 ,795 ,017 ,150 ,030 ,028
S1 ,050 77 ,028 ,077 ,010 ,010
S4 ,039 713 ,025 ,026 ,011 ,166
S19 ,239 ,645 ,023 ,300 -,003 -,039
S16 147 ,035 732 117 ,095 -,019
S28 -,002 -,064 ,684 ,061 ,221 ,169
S11 ,166 ,096 ,648 -,015 ,123 -,013
S24 ,116 ,202 ,014 , 729 ,063 ,071
S21 ,108 ,143 -,085 ,709 ,068 124
S30 ,064 ,097 ,160 ,630 ,057 ,181
S15 ,155 ,039 311 ,443 -,134 ,225
S23 ,129 -,001 141 ,040 ,810 -,064
S22 ,183 ,052 ,054 ,087 77 -,126
S31 ,087 -,020 418 ,040 ,495 ,166
S13 ,201 ,014 378 -,046 ,486 ,060
S5 ,079 ,151 ,065 212 -,075 ,753
S14 ,071 ,025 ,094 375 -,008 ,703

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.

Yukaridaki tablolardan da anlasilacagi ilizere analize aliman 24 maddenin 6z degeri

1’den biiyiik alt1 faktor baglig: altinda toplandig1 goriilmektedir.

[k faktoriin yiik degerlerini olusturan sorular, 25, 10, 12, 17, 27, 26 ve 18. sorulardir.
Bu sorularin igeriklerine bakildiginda sikayet siireclerinde prosediir yani islem

karmasasi ile ilgili olduklar1 goriilmektedir.

Ikinci faktoriin yiik degerlerini olusturan sorular, 3,1, 4 ve 19. sorulardir. Bu sorularin

igeriklerine bakildiginda sikayet etme amaci ile ilgili olduklar1 goriilmektedir.

Uciincii faktoriin yiik degerlerini olusturan sorular, 16, 28 ve 11. sorulardir. Bu sorularin
iceriklerine bakildiginda sikayet siirecinin maddi yonii ile ilgili sorular olduklari
gorilmektedir.
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Dordiincti faktoriin ylik degerlerini olusturan sorular, 24, 21, 30 ve 15. sorulardir. Bu
sorularin igeriklerine bakildiginda sikayetin etkileri ve Ozellikle etki alani ile ilgili

olduklar1 goriilmektedir.

Besinci faktoriin yiik degerlerini olusturan sorular, 23, 22, 31 ve 13. sorulardir. Bu
sorularin igeriklerine bakildiginda sikayet ile ilgili diger birimlerin, tiiketici
derneklerinin veya tiiketici hakem heyetlerinin kullanim siklig1 ve giicleri ile ilgili

olduklar goriilmektedir.

Altinc1 faktoriin yiik degerlerini olusturan sorular, 5 ve 14. sorulardir. Bu sorularin
iceriklerine bakildiginda sikayet sitelerinin, isletmeleri harekete gegirmedeki giicii,

tiiketici ile iletisime gecirmedeki hizi ile ilgili olduklar1 goriillmektedir.

Faktor analizi sonuglarina gore tiiketicilerin sikayet yollarini etkileyen en 6nemli olgu
islem karmasasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sikayet siireglerindeki kargasa ve
teferruat insanlari, daha kolay ve basit olan internet {izerinden sikayete

yonlendirmektedir.

Ikinci 6nemli husus sikayet etme amacidir. Memnun olunmayan bir iiriin veya hizmeti
sikayet etmenin amaci elbette dncelikle tazmindir. Ancak ¢alisma gostermistir ki bunun
yan1 sira baska amaglar da olabilmektedir. Isletmeye veya yasal yollara bagvurulurda bu
amaglar goze ¢arpmaz. Ancak bir internet sitesine sikayette bulunulunca s6z konusu

amagclar da 6n plana ¢ikar.

Internet sikayet sitelerinin kullanimindaki en agirlikli iiciincii faktdr, maliyet konusudur.

Sikayet sitelerinin ticretsiz olmasi tiiketici lehine avantaj olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Faktor analizinin bundan sonraki agirlikli unsurlar sikayet sitelerinin etki alani,
kullanim siklig1 ve sikayet siirecindeki gerekli zamandir. Giiniimiizde internetin etki
alan1 genisledikge sikayet sitelerinin de orantili olarak etki alan1 ve dogal olarak giicii
artmaktadir. Bunun dogal sonucu ise bu sikayet yollarinin kullanim sikliginin
artmasidir. S6z konusu siireci destekleyen unsur ise sikayet sitelerine bildirimde

bulunmanin zaman maliyetinin de olmamasidir.
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3.4.4. Ki-Kare Analizleri

Cinsiyet bagimsiz degiskeni ile sanal sikdyetlerin algilanmasina yonelik sorularin ki-

kare analizleri asagidaki tabloda goriildiigii izere gergeklesmistir.

Tablo 4 : Cinsiyet degiskeni ile diger degiskenlerin ki-kare analizleri

SORU Deger Serbestlik | Anlamlilik
NO g Derecesi Diizeyi

S1 I\{I.e'r.nn.l.m olmgdl gim blr liriin veya h1zmet'1n 32,513 4 0,000
kotii yonlerini herkesin bilmesi hosuma gider

S2 Memnuq olmadigim bir {iriin veya h1zm'etFen 37,532 4 0,000
isletmenin haberdar olmas1 bence yeterlidir

S3 Aldigim malin ortaya ¢ikan hatalarindan
herkesi haberdar etmek gereklidir 48,478 4 0,000

S4 Hatal1 bir iirline para vermis olmak kendimi
kotii hissettirir ve bunu insanlarla paylasmak 12,185 4 0,016
beni rahatlatir

S5 Hatal1 bir iiriin veya kotii bir hizmeti sikayet
sitesine bildirirsem zararimin daha hizl 12,750 4 0,013
tazmin edilecegini diisliniiyorum

S6 Hatali iiriin ya da kotli hizmeti isletmeye
bildirirsem zararimin daha hizli 10,795 4 0,029
karsilanacagini diisiiniiyorum

S7 Bir firmay1 mahkemeXe Verfe.r.n %ararlmm 49,508 4 0,000
daha hizli karsilanacagini diisliniiyorum

S8 Ur}lpun ﬁygt} ne ollurs.a ols}lr} memnun 0,798 4 0,939
degilsem sikayet sitesine sikayet ederim

S9 A'ld1g1.m mal ucuz ise sikayet yollarinin 10,019 4 0,040
higbirine bagvurmam

S10 :é;g;alarla dogrudan sikayet stireci ¢ok uzun 2,709 4 0,608

S11 Bir firmay1 mahkemeye vermek ve sonug elde 13,031 4 0,011
etmek zaman alicidir

S12 Firmaya lfendl irlinlint sikayet etmek zaman 11,859 4 0,018
kaybidir, 6nemsemezler

S13 Tuket1g1 hflkem heyetlerinden sonug ¢ikmast 23,229 4 0,000
uzun bir siirectir

S14 sikayetvar.com gibi sikayet sitelerine
sikdyetimi bildirirsem firmalar daha kisa 18,665 4 0,001
stirede benimle iletisime gecerler

S15 S.i.kéyet s.itesine sikayette bulunmak en ucuz 8,697 4 0,069
yontemdir

S16 B}r ﬁrmgyl mahkemeye vermenin maliyeti 17.533 4 0,002
yiiksektir

S17 Isnlefmeye §1kayette bulunmak uzun telefon 4,876 4 0,300
goriismeleri ve yazigmalar demektir

S18 Memnun olrruladl gim b1.r urupden §1kayetf;1 4201 4 0,380
olurken bu siirecte yeni maliyetler gerekir
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S19 Memnun olmadigim bir mal ya da hizmet
karsisinda bundap sadece ﬁrmanl"n haberinin 12,993 4 0,011
olmasi beni tatmin etmez, bunu tim
kullanicilar bilmeli
S20 Medyada birilerini sikayet etsem haber
yapmazlar
S21 Internete yazdigim bir sikdyeti yiiz binlerce
. 4,345
insan okur
S22 Tiiketici dernekleri firmalar iizerinde etkin
S 54,050
yaptirima sahip degillerdir
S23 Tiiketici hakem heyetlerinin yaptirim giicii 32,819
yoktur
S24 Sikayet sitesine sikayet yazdigimda bu
sikdyetle daha gok insani bilgilendirmis 16,750 4 0,002
olurum
S25 Firmalarin kendilerine yapilan sikayetlerde
sikdyet ¢dziim siiregleri uzun, sikici ve 6,276 4 0,179
karmasiktir
S26 Bir mali iade e.der.ken onur kiric1 davraniglara 17.292 4 0,002
maruz kalma riski fazladir
S27 Bir firmaya sikayet etmeyi denemek (gagr1
merkezlerinde oldugu gibi) yetkisiz bircok 13,447 4 0,009
insanlarla ugragmay1 géze almak demektir
S28 Bir tirtinle ilgi olarak mahkeme yoluyla
sikayet etme yontemiyle ugragmak istemem
S29 Her memnuniyetsizligimi firmalara iletmekle .088
ugragmam ’
S30 Biitiin firmalar1 mahkemeye veremem ama her
. AN S 13,044
firmay: sikayetvar.com’a sikayet edebilirim
S31 Kendimi tiiketici derneklerinin kapisinda 8.593
diistinemiyorum >
S32 Onemli 6nemsiz demeden her olay1 internette
nemli Gnems en. 4,148
sikdyet sitelerine yazabilirim
S33 Hayatimda en az bir kez tiiketici hakem
. 15,381
heyetlerine bagvurdum
S34 Hayatimda en az bir kez bir firmay1 39,556
mahkemeye verdim
S35 P.Iayatlmda en az bir kez internet sitesine 20,521
sikdyet yazdim

63,560 0,000

0,361

0,000

N N N

0,000

11,878 0,018

0,088

0,011

0,072

0,386

0,004

0,000

R N S T N S S S TR S (R SN [ SN

0,000

Capraz tablolar istatistiksel analizlerde olduk¢a Onemli bir yere sahip olan ki-kare
teknigi icin temel olusturmaktadir. Degiskenler arasinda anlamli bir farkin var
oldugundan bahsedebilmek i¢in (%5 anlamlilik seviyesi icin kritik deger olan)
Anlamhilik Diizeyi degerinin 0.05’ten kii¢iik olmasi gerekmektedir (Altunisik vd.,
2004:290-293).

Yukaridaki tabloda Cinsiyet degiskeni ile diger degiskenlere bakildiginda, {irliniin
fiyatina bakmaksizin memnuniyetsizlik karsisinda sikayet sitesine bildirimde bulunma
eylemi acisindan erkekler ile kadinlar arasinda anlamli bir fark yoktur (anlamlilik

diizeyi 0,939).
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Yine firmalara sikayet etme siirecinin uzun oldugu diisiincesi agisindan erkekler ile

kadinlar arasinda anlamli bir fark yoktur (anlamlilik diizeyi 0,608).

Isletmeye sikayette bulunmanin uzun telefon goriismeleri ve yazigsmalar demek
olduguna katilanlarin toplam orani %82,9 idi. Bu goriisii benimseme agisindan erkekler
ile kadinlar arasinda anlamli bir farkin olmadigi anlamlilik diizeyinin 0,300 degerinden

anlagilmaktadir.

Anlamlilik diizeyi 0,361 olan 21. soruya baktigimizda da internete yazilan bir sikayeti
yiizbinlerce insanin okudugu goriisii agisindan kadinlar ile erkekler arasinda anlamli bir
farkin olmadig1 soylenebilir. Aynmi sekilde anlamlilik diizeyi 0,05’ten biiyiik olan tiim

sonuglarda erkekler ile kadinlar arasinda anlamli bir farkin olmadig sdylenebilir.

Yas bagimsiz degiskeni ile sanal sikdyetlerin algilanmasina yonelik sorularin ki-kare

analizleri asagidaki tabloda goriildiigii izere gerceklesmistir.

Tablo 5 : Yas degiskeni ile diger degiskenlerin ki-kare analizleri

SORU Deger Serbestlik | Anlamlilik
NO & Derecesi Diizeyi
S1 Memnun olmadigim bir {iriin veya hizmetin
kotii yonlerini herkesin bilmesi hosuma gider 20,246 12 0,063
S2 Memnun olmadigim bir {iriin veya hizmetten
isletmenin haberdar olmasi bence yeterlidir 51,446 12 0,000
S3 Aldigim malin ortaya ¢ikan hatalarindan
herkesi haberdar etmek gereklidir 19,473 12 0,790
S4 Hatal1 bir iiriine para vermis olmak kendimi
kotii hissettirir ve bunu insanlarla paylasmak 23,242 12 0,026
beni rahatlatir
S5 Hatal1 bir iiriin veya kotii bir hizmeti sikayet
sitesine bildirirsem zararimin daha hizh 8,573 12 0,739
tazmin edilecegini diisiiniiyorum
S6 Hatali iirlin ya da kotli hizmeti isletmeye
bildirirsem zararimin daha hizli 24,532 12 0,017
kargilanacagini diistinliiyorum
S7 Bir firmay1 mahkemeye versem zararimin
daha hizli karsilanacagini diigliniiyorum 31,643 12 0,002
S8 Uriiniin fiyat: ne olursa olsun memnun
degilsem sikayet sitesine sikayet ederim 15,921 12 0,195
S9 A'ld1'g1.m mal ucuz ise sikayet yollarimin 40,941 12 0,000
higbirine bagvurmam
S10 Firmalarla dogrudan sikayet siireci ¢ok uzun
siirer 66,422 12 0,000
S11 Bir firmay1 mahkemeye vermek ve sonug elde 35,883 12 0,000
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etmek zaman alicidir
S12 Firmaya liendl iriiniini sikayet etmek zaman 64,072 12 0,000
kaybidir, 6nemsemezler
S13 Tuket1(.:1 h.e.lkerr} heyetlerinden sonug ¢ikmast 54.413 12 0,000
uzun bir siirectir
S14 sikayetvar.com gibi sikayet sitelerine
sikdyetimi bildirirsem firmalar daha kisa 10,515 12 0,571
stirede benimle iletisime gecerler
S15 Sikayet s'1tes1ne sikayette bulunmak en ucuz 19,237 12 0,083
yontemdir
S16 B}r ﬁrmgyl mahkemeye vermenin maliyeti 32,814 12 0,001
yiiksektir
S17 Isnle.t.meye §1kayette bulunmak uzun telefon 29,598 12 0,003
goriismeleri ve yazigmalar demektir
S18 Memnun olrruladlglm bI.I' urupden slkayetgl 39,086 12 0,000
olurken bu siirecte yeni maliyetler gerekir
S19 Memnun olmadigim bir mal ya da hizmet
karsisinda bundap sadece ﬁrmanl"n haberinin 14,935 12 0,245
olmasi beni tatmin etmez, bunu tim
kullanicilar bilmeli
S20 Medyada birilerini sikayet etsem haber 24,765 12 0,016
yapmazlar
S21 .Internete yazdigim bir sikdyeti yliz binlerce 31,491 12 0,002
insan okur
S22 Tiketici dern?klerlv .ﬁrma'lar tizerinde etkin 49354 12 0,000
yaptirima sahip degillerdir
S23 Tiiketici hakem heyetlerinin yaptirim giicii 68,981 12 0,000
yoktur
S24 Sikayet sitesine sikayet yazdigimda bu
sikdyetle daha ¢ok insani bilgilendirmis 22,234 12 0,035
olurum
S25 Firmalarin kendilerine yapilan sikayetlerde
sikayet coziim siirecleri uzun, sikici ve 39,327 12 0,000
karmasiktir
S26 Bir mali iade e.der.ken onur kiric1 davraniglara 43,204 12 0,000
maruz kalma riski fazladir
S27 Bir firmaya sikayet etmeyi denemek (gagr1
merkezlerinde oldugu gibi) yetkisiz birgok 33,412 12 0,001
insanlarla ugrasmayi goze almak demektir
S28 Ef1rﬂu1unle ilgi .(.)larak. mahlfeme yolgyla 41,853 12 0,000
sikdyet etme yontemiyle ugrasmak istemem
S29 HFr memnuniyetsizligimi firmalara iletmekle 56,647 12 0,000
ugragmam
S30 Biitiin ﬁrmalan mahker’ney.e Yeremem ama her 27,593 12 0,006
firmay: sikayetvar.com’a sikayet edebilirim
S31 I;en"dlml .tl.lketICI derneklerinin kapisinda 31,841 12 0,001
iisiinemiyorum
S32 an:mh nemsiz demed'e'n .her olay1 internette 14,925 12 0,246
sikayet sitelerine yazabilirim
S33 Hayatlmda en az bir kez tiiketici hakem 36,563 12 0,000
heyetlerine bagvurdum
S34 Hayatimda en az blr kez bir firmay1 39.813 12 0,000
mahkemeye verdim
S35 Hayatlmda en az bir kez internet sitesine 32,379 12 0,001
sikdyet yazdim
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Yas gruplart agisindan da aralarinda anlamli bir farkin olup olmadigini anlamak i¢in
yine tablodaki anlamlilik diizeyi stitununa bakilir. 0,05 degerinden biiyiik olan sorulara
bakildiginda en dikkati ¢ekici sonuglardan birisi, alinan malin ortaya ¢ikan hatalarindan
herkesi haberdar etme diisiincesidir. Bu diisiinceye katilma acgisindan yas gruplari
acisindan anlamli bir farkin olmadigi goriilmektedir. 0,571 anlamlilik degeri olan 14.
soruda da goriilmektedir ki sikayet sitelerinin firmalar tiiketici ile iletisime ge¢meleri

konusunda etkiledikleri goriisii agisindan yas gruplar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Egitim diizeyi bagimsiz degiskeni ile sanal sikayetlerin algilanmasina yonelik sorularin

ki-kare analizleri asagidaki tabloda goriildiigii izere gerceklesmistir.

Tablo 6 : Egitim Diizeyi degiskeni ile diger degiskenlerin ki-kare analizleri
SORU < Serbestlik | Anlamlilik
Deger . .
NO Derecesi Diizeyi

S1 Memnun olmadigim bir iiriin veya hizmetin

kotii yonlerini herkesin bilmesi hosuma gider 15,584 12 0,211
S2 Memnun olmadigim bir {iriin veya hizmetten

isletmenin haberdar olmas1 bence yeterlidir 75,889 12 0,000
S3 Aldigim malin ortaya ¢ikan hatalarindan

herkesi haberdar etmek gereklidir 6,394 12 0,895
S4 Hatal1 bir iirline para vermis olmak kendimi

kotii hissettirir ve bunu insanlarla paylasmak 15,780 12 0,201

beni rahatlatir
S5 Hatal1 bir iiriin veya kotii bir hizmeti sikayet

sitesine bildirirsem zararimin daha hizl 19,792 12 0,071

tazmin edilecegini diisliniiyorum
S6 Hatali iirlin ya da kotli hizmeti isletmeye

bildirirsem zararimin daha hizli 18,737 12 0,095

karsilanacagini diisiiniiyorum
S7 Bir firmay1 mahkemeye versem zararimin

daha hizli karsilanacagini diisiiniiyorum 37,254 12 0,000
S8 Uriiniin fiyat: ne olursa olsun memnun

degilsem sikayet sitesine sikayet ederim 10,512 12 0,571
S9 Aldigim mal ucuz ise sikayet yollarinin

higbirine bagvurmam 13,953 12 0,304
S10 Firmalarla dogrudan sikayet siireci ¢ok uzun

siirer 38,760 12 0,000
S11 Bir firmay1 mahkemeye vermek ve sonug elde

etmek zaman alicidir 25,430 12 0,013
S12 Firmaya kendi {riiniinii sikdyet etmek zaman

kaybidir, 6nemsemezler 43,866 12 0,000
S13 Tiiketici hakem heyetlerinden sonug ¢ikmasi

uzun bir siirectir 18,322 12 0,106
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Tablo 6’nin devami

S14 sikayetvar.com gibi sikayet sitelerine
sikAyetimi bildirirsem firmalar daha kisa 22,084 12 0,037
siirede benimle iletisime gecerler
S15 S}.kayet s.1tesme sikayette bulunmak en ucuz 17.576 12 0,129
yontemdir
S16 B}r ﬁrmgyl mahkemeye vermenin maliyeti 14,074 12 0,269
yiiksektir
S17 Isnlefmeye §1kayette bulunmak uzun telefon 14,974 12 0,243
goriismeleri ve yazigmalar demektir
S18 Memnun olmadigim bir tiriinden sikayetci
olurken bu siiregte yeni maliyetler gerekir
S19 Memnun olmadigim bir mal ya da hizmet
karsisinda l?undap sadece ﬁrmam"n haberinin 17,096 12 0,146
olmasi beni tatmin etmez, bunu tim
kullanicilar bilmeli
S20 Medyada birilerini sikayet etsem haber 28.163 12 0,005
yapmazlar
S21 .Internete yazdigim bir sikayeti yiiz binlerce 18,103 12 0,113
insan okur
S22 Tiketici dern.ekler{ .ﬁrma.lar tizerinde etkin 14,104 12 0,294
yaptirima sahip degillerdir
S23 Tiiketici hakem heyetlerinin yaptirim giicii 20,586 12 0,057
yoktur
S24 Sikayet sitesine gikdyet yazdigimda bu
sikdyetle daha gok insani bilgilendirmis 14,003 12 0,300
olurum
S25 Firmalarin kendilerine yapilan sikayetlerde
sikdyet ¢dziim siiregleri uzun, sikici ve 22,435 12 0,033
karmasiktir
S26 Bir mali iade ederken onur kirict davranislara
maruz kalma riski fazladir
S27 Bir firmaya sikadyet etmeyi denemek (cagr1
merkezlerinde oldugu gibi) yetkisiz bircok 31,343 12 0,002
insanlarla ugragmay1 géze almak demektir
S28 Bterurunle ilgi f)larak' mahlfeme yolgyla 36,966 12 0,000
sikdyet etme yontemiyle ugragmak istemem
S29 HFr memnuniyetsizligimi firmalara iletmekle 13,068 12 0,364
ugragmam
S30 Biitiin ﬁrmalan mahker,ney.e Yeremem.a.n}a her 23,942 12 0,021
firmay1 sikayetvar.com’a sikayet edebilirim
S31 Iéer{d1m1 }uke‘um derneklerinin kapisinda 14,043 12 0,298
iisiinemiyorum
S32 Qn?ml1 onemsiz demedpp .her olayi internette 13.946 12 0,304
sikdyet sitelerine yazabilirim
S33 Hayatlmda en az bir kez tiiketici hakem 47,995 12 0,000
heyetlerine bagvurdum
S34 Hayatimda en az b1r kez bir firmay1 54.176 12 0,000
mahkemeye verdim
S35 Haya‘umda en az bir kez internet sitesine 35,620 12 0,000
sikayet yazdim

34,663 12 0,001

26,460 12 0,009

Yine egitim diizeyi ile diger degiskenler arasinda anlamli bir farkin olup olmadigina

bakmak i¢in Tablo 6’daki anlamlilik diizeyi siitununa bakilir. Ornegin alinan bir malin
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ortaya c¢ikan hatalarindan insanlari haberdar etme diisiincesi acisindan, farkli egitim
seviyesindeki insanlar arasinda anlamli bir farkin olmadigi da 0,895 degerinden

anlasilmaktadir.
3.4.5. Faktorlerin Ki-Kare Analizleri

Internet sitelerine sikayet bildiriminde etkili olan faktorlerin ki-kare analizleri asagidaki

gibi gerceklesmistir. Ki-kare analizleri faktor agirliklarina siralanmustir.

Tablo 7: Faktorler ile Yas, Cinsiyet ve Egitim bagimsiz degiskenlerinin ki-kare

analizleri
YAS CINSIYET EGITIM

Deger | Sd Aggzl;lilk Deger | Sd Aglg;nel}lllilk Deger | Sd Aln)lgil;lilk
islem
Karmasas1 | 159,224 | 81 0,000 21,308 | 27 0,772 103,391 | 81 0,047
Faktorii
Amilq'.. 46,383 | 45 0,415 43,320 | 15 0,000 36,659 | 45 0,808
Faktorii
Sikayet
Maliyeti 54,721 | 36 0,024 29,189 | 12 0,004 43,515 | 36 0,182
Faktorii
Bagkalarim
Etkileme 54,740 | 42 0,090 16,796 | 14 0,267 63,544 | 42 0,018
Faktorii
Kullanim
Sikhig1 72,160 | 48 0,014 28,704 | 16 0,026 50,137 | 48 0,389
Faktorii
Gerekli
Zaman 26,316 | 24 0,037 18,095 | 8 0,021 24,264 | 24 0,447
Faktorii
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SONUC VE ONERILER

Internet her seyde eglence ve hiz arayan yeni bir nesil yaratt1. Gergekten de bilim ve
teknolojide yasanan degisimler ile birlikte, bilinen “hiz kavramlar1” da hizla degisti ve

degismeye devam ediyor.

Internette karsilasan insanlarin gergek disilik eksenindeki séz ve davramislari, kendini
oldugundan farkli lanse edebilme imkani, internetin bir “sanal alem” olarak
nitelendirilmesine yol a¢gmisti. Oysa internet bugiin tiim gergekligiyle karsimizda.
“Gergekte yeri olmayip zihinde tasarlanan”, “mevhum”, “farazi” kelimeleri ile
tanimlanan “sanal” kavramui, artik interneti tarif etmekte anlamsiz kalmaktadir. Her ne
kadar calismanin ismi sanal sikayetler de olsa, bu sikayetlerin igerigi, yapisi,

gereklilikleri ve etkisi goz ardi edilemeyecek kadar gercektir.

Internette konusan insanlar gergektir, konusmalar gercektir. Ozellikle konu ticaret
oldugu zaman bu gergeklik daha belirgin bir sekilde karsimiza ¢ikmaktadir. internet
lizerinden belirtilen bir sikdyetin, isletmeye veya iirline etkisinin olmayacagin

diisiinmek hayal bile edilemez.

Literatiirde internet, kurum olarak 3. parti kurumlarin igerisinde medya bashig: altinda
incelenmektedir. Ancak ¢aligmanin genelinde de goriildiigii lizere internet ve 6zellikle
de internetteki sikayet siteleri, birgcok noktada 3. parti kurumlardan farkliliklar
gostermektedir. Bu farkliliklar arastirmada altt ana baghik etrafinda toplanmaya

caligilmisgtir.

Calisma gostermistir ki isletmelere sikayet uzun, karmasik, sikici bir siiregtir. Bu tespit
en ¢ok isletmelerin faydalanmasi gereken tespittir. Giiniimiizde miisteri hizmetleri hala
tekli sorun ¢6zme modelinde 1srar etmektedirler. Bir tiiketicinin sikayeti sonrasinda eger
tilkketici call center meniileri arasinda kaybolmamissa, sesini duyurabilmis ise ya da
hakliligin1 gérmezden gelinemeyecek kadar bariz ispat edebilmisse sorunu ¢oziiliir.
Ancak bu ¢ozliim sadece o tiiketiciye aittir. Bazi isletmeler ise aldiklar1 sikayetin
coklugu ve ¢oziim oranindaki basarilari ile oviiniirler ki bu da yanhistir. Dogru olan,
isletmenin sikayetler karsisinda tekli degil, ¢oklu ¢6zliim iiretmesi, bir sikayete konu

olan durumu kalic1 olarak ¢ozmesidir.

55



Internet sitelerine sikdyet etmenin diger bir farkliigi da amag faktoriidiir. Isletmeye
sikdyet veya diger liciincii partilere sikdyetin amact genel anlamda zararin tazmin
edilmesidir. Oysa sikayet sitelerine sikayet etmenin farkli amaclar1 da ortaya ¢ikmustir.
Psikolojik olarak rahatlama, isletmeden intikam alma, baska insanlar1 bilgilendirme gibi

amaglar isletmelerin internet sikayet sitelerini daha dikkatli izlemeye neden olmaktadir.

Maliyet acisindan da internet sikayet siteleri avantajli konumdadir. Hemen herkesin
elinin altindaki internet imkan1 giin gectikce sikayet sitelerini giiclii kilmaktadir. Ciinkii
sikayet sitelerinin bir isletmeyi mahkemeye vermekle kiyaslanmasi ekonomik anlamda

miimkiin degildir.

Internet sikayet sitelerinin giicii ayn1 zamanda yazarindan ¢ok okuyucusunun
olmasindan kaynaklanir. Ornegin sikayetvar.com adli sitenin iiye sayis1 350.000 kisidir.
Bir de alacag iiriin hakkinda fikir sahibi olmak isteyenlerin iiye olmadan siteye giris
yaptiklar1 diistiniildiigiinde bu gii¢ daha iyi anlasilabilir. Bir isletme hakkindaki olumsuz
bir durumun bu kadar ¢ok insan tarafindan incelenmesi, etki alani acisindan sikayet

sitelerini diger kurumlardan farkli kilar.

Alman firiin veya hizmetin fiyat1 ¢cogu kez sikdyet yollariin kullaniminda etkili olur.
Fiyat ¢ok diisiikse isletmeye sikdyet anlaminda geri doniis yapilmayabilir. Ya da koti
bir hizmet sonrasi isletmeye veya mahkemeye gitmek tercih edilmeyebilir. Tiiketici
derneklerini veya hakem heyetlerine basvuru yapmak gerekli goriilmeyebilir. Kendini
kotii, aldatilmis hisseden bir tiiketicinin yardimina sikayet sitesi yetisebilir. Clinkii oraya

yazmak hizli, kolay ve iicretsizdir. Bu da sikayet sitelerinin kullanim oranini artirir.

Sikayet sitelerinin en biiylik avantajlarindan birisi de zamandir. Sikayet sitelerinin
firmalarla olan iletisimi sayesinde tiiketicilere daha hizli ulasilir ki bu da muhtemelen
zararin da hizli tazmin edilmesi veya memnuniyetsizlik yaratan durumun hizl

giderilmesi anlamina gelir.

Calisma esnasinda her arastirmaciya denk gelmeyecek bir durum olmustur ki konu ile
ilgisinden dolayr buraya alinmasinda fayda gortilmiistiir. Yaklasik dort ay once bir
operatdrden alinan 3G modem ilk giinden itibaren arastirmaciya sorun c¢ikarmuistir.
Defalarca irtibat kurulmasina ragmen sorun ¢ozililememis gectigimiz giinlerde de firma

il merkezinde 3G degil 2G hizmeti verebildiklerini ifade etmistir. Bu durumda modemi
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geri almalar1 geregi belirtildiginde, sozlesme sartlart geregi cezai iicret ddenmesi
gerektigi arastirmaciya iletilmistir. Yapilan gorlismeler neticesinde bir sonug elde
edilememis call center duvar1 agilamamistir. Modemin sabit {icretinin aylik 6 TL olmasi
arastirmacityr mahkeme siirecinden uzak tutmus, durumu kabullenmesine sebep
olmustur. Bu esnada s6z konusu sikayet sitesi ile ilgili calismalart devam eden
arastirmact sahsi konusu ile tez konusunun Ortiigiip Ortiismedigini test etmek amaciyla

siteye liye olmus sikayetini yazmistir.

Ertesi gilin operatdr soz konusu sikayet sitesinin adin1 vererek sikayeti dinlemeyi ve
cozmeyi talep etmistir. Yapilan iki goriisme sonrasinda arastirmaciya modemi iade
alacaklar1 ve herhangi bir ek ticret, sozlesme cezai iicreti talep etmeyecekleri
bildirilmistir. Firmayla kurulan iletisim neticesinde 4 ayda c¢oziilemeyen sorun,
sikayetvar.com aracilif1 ile 4 glinde ¢oziilmiistiir. Boylesine bir hiz ve kesin ¢6ziim
sikayet sitelerinin 3. parti kurumlarindan farkliliklar gosterdigini bir kez daha

gostermistir.

Bu calismanin bilime katki saglayacagi noktalar ve bundan sonraki arastirmacilara

Oneriler su sekilde ifade edilebilir;

Sikayet bildirimi, yalnizca bireysel bir siirec degildir. Isletmeler sikdyet siireglerini
kontrol etmeli, sorunlar1 bireyler i¢in degil tiim tiiketiciler i¢in ¢ozmelidirler. Calisma
gostermistir ki sikayetlerin karsilagilan dolay1 yalnizca ekonomik boyutu yoktur. Sosyal
ve psikolojik boyutlar1 da mevcuttur. Yalnizca isletmeden intikam alma istegi bile bagh

basina arastirilmasi gereken bir baslik olarak 6niimiizde durmaktadir.

Calismada s6z konusu faktorlerin demografik ozelliklerle iliskisi konu itibariyle
incelenmemistir. Bundan sonraki ¢alismalarda tiiketicilerin demografik 6zellikleri ile

sikayet sitelerinin kullanim1 arasindaki iligkilerin incelenmesi gerekmektedir.

Sikayet sitelerine bildirilen sikayetlere etki eden baska faktdrlerin olup olmadigi da
bundan sonraki arastirmacilar1 bekleyen bir konudur. Anket formunda yer alan sorularin
gelistirilerek cesitlendirilmesi ve bu konunun detaylandirilmasi bagka bir akademik

caligmada gercgeklestirilebilir.

57



KAYNAKCA

4822 Sayili Kanun ile Degisik 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun ve
Uygulama Yonetmelikleri (Kasim 2006), T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanligi,

Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Miidiirliigii, Yayim No:125, Ankara.

ALACAM Ahmet I., (2009), Avukatlarin Sikiyet Tepki Tiirlerini Tespit Etmeye
Yonelik Bir Alan Calismasi. Sakarya Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya.

ALTUNISIK, Remzi, Recai Coskun vd., (2004), Sosyal Bilimlerde Arastirma

Yontemleri, Sakarya Kitabevi, Sakarya.

ANDERSON, Rolph (1973), “Consumer Dissatisfaction: The Effect of Disconfirmed
Expentancy on Perceived Product Performance”, Journal of Marketing

Research, Vol. 10, No.1, s.38-44.

ATES, Metin, (2009), “Genel Olarak Gudillenme”,
http://www.merih.net/m2/lid/wmetate25.htm, 05.01.2010.

BABAOGLAN, Saliha, (2005), 4077 Sayih Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda
Kanun ve 818 Sayih Bor¢lar Kanuna Goére Ayiph Mal ve Hizmetlerden

Dogan Sorumluluk, Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 Yayinlari, Ankara.

BANNOCK Graham, R.E. Baxter, E. Davis, (1987), The Penguin Dictionary of

Economics, Penguin Books, London.

BARIS, Giilfidan, (2008), Kusursuz Miisteri Memnuniyeti I¢cin Sikdyet Yonetimi,
MediaCat Yayinlari, Istanbul.

BARLOW Janelle ve Claus Moller, (2009), Her Sikayet Bir Armagandir, Cev:
Giilden Bilgili, Genisletilmis ikinci Yazim, Rota Yayinlar1, Istanbul.

BARRY, Max, (2010), ironi, Cev: Ender Nail, Koridor Yaynlari, Istanbul.

CONLAN, Roberta, (2001), States of Mind, John Wiley&Sons International Right, Inc.

58



CRIE, Dominique, (2003), “Consumers’ Complaint Behaviour. Taxonomy, Typology
and Determinants: Towards a Unified Ontology”, Database Marketing &
Customer Strategy Management, Vol. 11, No.1, s. 60-79.

CUCELOGLU, Dogan, (1997), insan ve Davramsi, Remzi Kitabevi, 10. Basim,

Istanbul.

DAY R.L ve E.L. Landon, (1976), Collenting comprehensive consumer compliant data

by survey research, Advances in Consumer Research, Vol. 3.
DURMAZ, Yakup, (2008), Tiiketici Davranisi, Detay Yayincilik, Ankara.

DURUKAN, F. Nur, (2006), Tiiketici Davramslarinda (')grenmenin Rolii ve Bir
Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupmar Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Kiitahya.
Diinya Kitaplari, (2006), Ansiklopedik Ekonomi Sézliigii, Diinya Yayinlari, Istanbul.
FRIEDMAN, George, (2009), Gelecek 100 Yiizy1l, Pegasus Yayinlari, Istanbul.

GILLY, M.C, B. D. Gelb, (1982), “Post-Purchase Consumer Processes and the

Complaining Consumer”, The Journal of Consumer Research, Vol. 9, No. 3.

http://www.sikayetvar.com sitesi veritabani.

ISLAMOGLU, Ahmet Hamdi, (2003), Tiiketici Davramslari, Beta Yayinlari, Istanbul.

Kaggarli Mahmid, (2005), Divan-ii Lugati’t —Tiirk, Ceviri, Uyarlama ve Diizenleme:
Seckin Erdi vd., Kabalc1 Yayinlari, Istanbul.

KOC, Erdogan, (2007), Tiiketici Davramis1 ve Pazarlama Stratejileri: Global ve
Yerel Yaklasim, Seckin Yayinlari, Ankara.

KONGAR, Emre, (1999), 21. Yiizyilda Tiirkiye, Remzi Kitabevi, 22. Basim, Istanbul.

KORKMAZ, Mine, (2006), Tiiketicilerin Tiiketim Davramslar1t ve Tiiketim
Tercihlerine Etki Eden Faktorler, Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi

Egitim Bilimleri Enstitiisti, Ankara.

59



KOTLER, Philip, (1997), Marketing Management, Prentice Hall International, New

Jersey.

LEBE, Fuat, (2006), Tiiketici Davranis ve Tercihlerinin Analizi: Erzurum i¢cin Bir
Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Erzurum.

LEVINE Frederick, Chiristopher Locke vd., (2000), internet ve Iletisim Uzerine
Fikirler, Bir Manifesto, Cev: Sefika Komgez, KogSistem Yayinlari, istanbul.

MUCUK, Ismet, (2001), Pazarlama ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul.

NASIR, Siiphan, (2005), Kiyaslama Diizeyinin Sikayet Telafisinin Algilanan Adaleti
ve Sikadyet Sonrasi Tiiketici Davranisi Uzerindeki Etkisi, Doktora Tezi,

Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

ODABASI Yavuz ve Giilfidan Baris, (2002), Tiiketici Davranisi, MediaCat Yayinlari,
Istanbul.

OGILVY, David, (1984), Confessions of an Adverstising Man, Atheneum, NY.

OLIVER, Richard (1980), “A Cognitive model of the Antecedents and Consequences of
Satisfaction Decisions”, Journal of Marketing Research, Vol. 17, No. 4, s.

460-469.

RAPAILLE, Clotaire, (2009), Kiiltiir Kodu, Cev: Duygu Doélek, FGP Yayincilik,
Istanbul.

ROSS, Andrew, (1995), Tuhaf Hava, Sinirlar Caginda Kiiltiir, Bilim ve Teknoloji,
Cev: Kamil Durand, Ayrint1 Yayinlari, Istanbul.

SINGH, Jagdip, (1988), “Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional
and Taxonomical Issues”, Journal of Marketing, Vol. 52., No. 1, s. 93-107.

SINGH, Jagdip, (1990), “Identifying Consumer Dissaticfaction Response Styles: An
Agenda for Future Research”, Europan Journal of Marketing, Vol. 6., No. 24,
s. 55-72.

60



SUTHERLAND Max ve Alice K. Slyvester, (2004), Reklam ve Tiiketici Zihni, Cev:

Inci Berna Kalinyazgan, MediaCat Yayinlari, Istanbul.

TEK, Baybars, Pazarlama Ilkeleri Global Yonetimsel Yaklasim, Tiirkiye

Uygulamalar, Beta Yayinlari, istanbul.

TRUMP Donald ve Bill Zanker, (2009), Biiyiik Diisiin, Cev: Ozlem Tiizel Akal,
Optimist Yayinlari, Istanbul.

Tiirk Dil Kurumu, (2005), Tiirkce Sézliik, TDK Yayinlari, 10. Basim, Ankara.
UNAL, Sevtap, (2008), I¢giidiisel Ahsveris, Detay Yayincilik, Ankara.

VISE, David, (2005), The Google Story, Delacorta Press.

WALTERS C. Gleen (1978), Consumer Behavior: Theory and Practice, Illionis.

WALTERS C. Gleen and Gordon PAUL, (1971), Consumer Behaviour an Integrated

Fromework, Richard D. Irwin Inc., Ontario.

ZALTMAN, Gerald, (2003). Tiiketici Nasil Diisiiniir, Cev: Semih Kog¢, Mediacat

Yaynlari, Istanbul.

61



EKLER

1. Diizenlenen Anket Formu

Sayin Kullanici,

Bu anket uygulamas1 Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii biinyesindeki
bir c¢ahisma icin yapilmaktadir. Anketteki amac, tiiketicilerin memnun
kalmadiklar: bir iiriin veya hizmet alimi sonrasinda, sikayetlerini dile getirirken
internetin giiciinden ve etkisinden faydalanma derecelerini tespit etmektir.

Verilen cevaplar Kkisisel smiflamaya tabi tutulmayacak ve anonim

degerlendirilecektir. Katkilariniz icin simdiden tesekkiir ederiz.

Cevaplar
1) Tamamen Katihlyorum
2) Katihyorum
3) Fikri yok/Cevap yok
4) Katilmiyorum

5) Kesinlikle Katilmiyorum seklinde olacaktir

ANKET SORULARI

1) Memnun olmadigim bir iiriin veya hizmetin kétii yonlerini herkesin bilmesi hosuma
gider

2) Memnun olmadigim bir iirlin veya hizmetten isletmenin haberdar olmasi bence
yeterlidir

3) Aldigim malin ortaya ¢ikan hatalarindan herkesi haberdar etmek gereklidir.

4) Hatali bir lirline para vermis olmak kendimi kotii hissettirir ve bunu insanlarla
paylasmak beni rahatlatir.

5) Hatali bir iiriin veya kotii bir hizmeti sikayet sitesine bildirirsem zararimin daha hizl
tazmin edilecegini diisliniiyorum.

6)Hatali {irlin ya da kotli hizmeti isletmeye bildirirsem zararimin daha hizh
karsilanacagini diisiiniiyorum

7) Bir firmay1 mahkemeye versem zararimin daha hizli karsilanacagini diistiniiyorum

8) Uriiniin fiyat1 ne olursa olsun memnun degilsem sikayet sitesine sikdyet ederim
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9) Aldigim mal ucuz ise sikayet yollarinin higbirine bagvurmam.

10) Firmalarla dogrudan sikayet siireci cok uzun siirer

11) Bir firmayr mahkemeye vermek ve sonug elde etmek zaman alicidir

12) Firmaya kendi iirtinlinii sikdyet etmek zaman kaybidir, 6nemsemezler

13) Tiiketici hakem heyetlerinden sonug ¢ikmasi uzun bir siirectir

14) sikayetvar.com gibi sikayet sitelerine sikayetimi bildirirsem firmalar daha kisa
siirede benimle iletisime gecerler

15) sikayet sitesine sikayette bulunmak en ucuz yontemdir.

16) Bir firmay1 mahkemeye vermenin maliyeti yiiksektir

17) Isletmeye sikayette bulunmak uzun telefon goriismeleri ve yazismalar demektir

18) Memnun olmadigim bir iirlinden sikayetci olurken bu siirecte yeni maliyetler
gerekir

19) Memnun olmadigim bir mal ya da hizmet karsisinda bundan sadece firmanin
haberinin olmasi beni tatmin etmez, bunu tiim kullanicilar bilmeli

20) Medyada birilerini sikayet etsem haber yapmazlar

21) Internete yazdigim bir sikayeti yiiz binlerce insan okur

22) Tiiketici dernekleri firmalar {izerinde etkin yaptirima sahip degillerdir

23) Tiiketici hakem heyetlerinin yaptirim giicii yoktur

24) sikayet sitesine sikayet yazdigimda bu sikayetle daha cok insani bilgilendirmis
olurum

25) Firmalarin kendilerine yapilan sikayetlerde sikayet ¢coziim siirecleri uzun, sikici ve
karmasgiktir

26) Bir mali iade ederken onur kirict davranislara maruz kalma riski fazladir

27) Bir firmaya sikdyet etmeyi denemek (¢agri merkezlerinde oldugu gibi) yetkisiz
bir¢ok insanlarla ugrasmay1 goze almak demektir.

28) Bir iirlinle ilgi olarak mahkeme yoluyla sikayet etme yontemiyle ugrasmak istemem
29) Her memnuniyetsizligimi firmalara iletmekle ugragmam

30) Biitiin firmalart mahkemeye veremem ama her firmay:1 sikayetvar.com’a sikayet
edebilirim

31) Kendimi tiiketici derneklerinin kapisinda diistinemiyorum

32) Onemli 6nemsiz demeden her olayi internette sikayet sitelerine yazabilirim

33) Hayatimda en az bir kez tiiketici hakem heyetlerine bagvurdum
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34) Hayatimda en az bir kez bir firmay1 mahkemeye verdim
35) Hayatimda en az bir kez internet sitesine sikayet yazdim
36) Cinsiyetiniz

() Kadin

( )Erkek

37) Yasimz
()18-25
()26-33
()34-41
()42-49
()50+

38) Egitim Diizeyiniz
(O)llkdgretim

()Lise

()Universite Ogrencisi
()Universite

( )Lisanstistii

39) Mesleginiz
()Ozel sektor galisan
()Kamu calisani

( )Serbest Calisan

( )Emekli

()Ev Kadini
()Ogrenci

()issiz

() Diger

40) Gelir Diizeyiniz
()650-1000
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()2001-3000
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