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OLUMLU VE OLUMSUZ AGIZDAN AGIZA YAPILAN
MUSTERI SIKAYETLERIi: OTOMOTIiV SEKTORUNDE
UYGULAMA
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CUSTOMER COMPLAINTS IN THE FORM OF POSITIVE
AND NEGATIVE WORD-OF-MOUTH COMMUNICATION:

AN APPLICATION IN THE AUTOMATIVE SECTOR
Oz

Bu ¢aligmanin amaci, cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ile olumlu ve
olumsuz agizdan agiza yapilan sikdyetler ve sikdyet sonrasi olugan miisteri
tatmini arasinda farkliliklar olup olmadigimi ve sikayetleri ele alis sekillerini
ogrenmektir. Caligmaya katilan cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ve
sikdyet siireci ile ilgili bilgilerini 6grenmek igin frekans analizi yapilmgtir.
Olgek maddelerinin gegerlilik ve giivenilirligi bulunmus ve faktor analizi ile
analiz edilmistir. Demografik degigskenlere ve sikayet nedenlere gore farklilik
gosterme durumu ise Mann Whitney ve Kruskal Wallis testleri ile analiz
edilmistir. Aragtirma sonucunda, cevaplayicilarin  ¢ogunlugunun fiyatlarin
yiksek olmasindan sikdyetci oldugu ortaya c¢ikmustir. Cevaplayicilarin
cogunlugu, isletmede yasadigi sikayetlerini gevresine olumsuz agizdan agiza
sikdyet yoluyla ortalama 10 ve istii kisiye anlattigi goriilmektedir. Son olarak
cevaplayicilarin  demografik 6zellikleri ve sikdyet nedenleri ile olumlu ve
olumsuz agizdan agiza yapilan sikayetler arasinda istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sikayetleri, Agizdan Agiza Iletisim, Olumsuz
Agizdan Agiza Sikayet, Miisteri Tatmini.

Abstract

This study aimed to determine whether participants differed in their positive and
negative word-of-mouth communication and customer satisfaction following
complaint in terms of their demographic attributes, as well as to determine how
participants voice their complaints. Frequency analysis was conducted to find out
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participants’ demographics and their process of complaint. Validitiy and
reliability of the items in the scale were calculated and examined through factor
analysis. Differences in demographic attirbutes and reasons for complaint were
analyzed through Mann Whitney and Kruskal Wallis tests. The findings of the
present study suggested that the majority of the complaints of the participants
were due to high prices. It was found that most of the study participants told an
average of ten people or more about the problems they experienced in the
business through negative word-of-mouth communication. Finally, statistically
significant differences were found between customers’ demographic attributes
and reasons for complaint and complaints in the form of positive and negative
word-of-mouth communication.

Keywords: Customer Complaints, Word-Of-Mouth Communication, Negative
Word-Of-Mouth Complaint, Customer Satisfaction.

1. Giris

Giiniimiizin  yogun rekabet ortaminda miisteri odakli pazarlama
anlayisint  benimseyen isletmelerin varhigmi stirdiirebilmeleri ve
gelisebilmeleri i¢in satig ve satis sonrast hizmetlerde miisteri
memnuniyeti saglamalan isletmelerin basarisi igin temel bir faktordiir.
Isletmeler mal veya hizmetleri igin tiiketiciler {izerine yogunlasarak
basarilt bir pazarlama stratejisi olusturabilirler. Teknolojinin hizla
gelismesi, yeni mal veya hizmetlerin ortaya ¢ikmasi pazarlama
kosullarin1  degistirmistir. Mal veya hizmet ¢esitliligi ile miigteri
beklentilerinin artmasi nedeniyle tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarmi
kargilamak ve tiiketicilerin sikayetlerini azaltmak isletmelerin oncelikli
amaglar haline gelmistir.

Tiiketicilerin satin alma kararlarim verirken gilinlik hayatta edindigi
yogun bilgi miktari, pazarda tiiketicinin ihtiyacini karsilayacak mal veya
hizmet miktarinin ¢esitliligi, tiiketicinin satin alma kararini zorlagtirmakta
ve kisa yoldan giivenilir bilgiye ulasabilme ihtiyacim ortaya
cikarmaktadir. Bu giivenilir bilgiye ulasabilmek icin tiiketiciler arasi en
onemli etkilesim araclarindan birisi de agizdan agiza sikayettir. Kisiler
satin aldiklart mal veya hizmetler hakkinda agizdan agiza sikayet yoluyla
olumsuz veya olumlu etkilerde bulunarak digerlerinin satin alma
kararlarin1 etkilemektedir (Anderson, 1998: 5). Satig sonrasinda memnun
olan miisteriler isletmeden mal ve hizmet satin almaya devam ederken
isletmeye bagliigint siirdiiriir hem de ¢evresine olumlu diisiincelerini
soyleyerek de isletmeye katki saglarlar. Memnun olmayan miisteriler ise
genellikle, sikdyette bulunarak veya yasadiklar1 olumsuz deneyimlerini
olumsuz agizdan agiza sikdyet Yoluyla c¢evresindeki kisilerle
paylasmaktadirlar (Zeelenberg ve Pieters, 1999: 90).
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Olumsuz agizdan agiza sikayetin kisileri etkileme konusunda olumlu
agizdan agiza sikayetten daha fazla etkili oldugu yapilan birgok
caligmada ortaya konmugtur. Miisterilerin sikayetlerinin isletmeler
tarafindan anlagildiktan sonra etkili bir sekilde ele alinip ¢oziilmesiyle,
misteri memnuniyeti ile misteri sadakatini artmakta ve isletmelere
tiiketicinin  beklentilerine gére mal veya hizmet verme imkanim
saglamaktadir. Miisteri sikayetlerinin isletmeler tarafindan dikkate
alinmamasin da ise, olumsuz agizdan agiza sikayet yoluyla isletme zarar
gorebilmekte ve mali sikintilar yasayabilmektedir. Bundan dolay1
yoneticilerin olumsuz agizdan agiza sikayetin ortaya c¢ikmasina yol
acacak durumu Onceden tespit edip bu olumsuzlugu 6nleyecek, olumlu
agizdan agiza sikayeti baslatmalar1 gerekmektedir. Olumlu agizdan agiza
sikayet nedeniyle de miisterilerin isletmelerden tekrar mal veya hizmet
satin almas1 kolaylasabilecek, miisteri tatmini saglanacak ve boylelikle
misteriler satin aldiklar1 mal veya hizmet deneyimlerini g¢evresine
anlatacak, hatta onlar1 ikna etmeye ¢alisacaklardir. Boylece isletme yeni
misteriler kazanabilecektir.

Bu ¢alismanin amaci, cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ile olumlu
ve olumsuz agizdan agiza yapilan sikayetler ve sikdyet sonrasi olugan
miisteri tatmini arasinda farkliliklar olup olmadigini ve sikayetleri ele alig
sekillerini 6grenmektir. Bu ¢aligma olumlu ve olumsuz agizdan agiza
yapilan musteri sikayetleri ile ilgili isletmelere bilgi verme ve daha sonra
calisma yapacaklara kaynak olmasi agisindan 6nemlidir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Miisteri Sikayetleri

Miisteri arzu ve ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmamasi, mal ya da
hizmet sunumunda herhangi bir kusurun ortaya ¢ikmasi veya satin alma
sonras1 siirecte yasanan aksakliklar gibi nedenlerden dolayr miisteriler
sikayet edebilmektedirler (Varinli ve Cati, 2010: 119). Bir mal veya
hizmet almak isteyen miisterinin beklentisinin karsilanmamasi
durumunda sikayetin baslangict s6z konusudur (Lapré ve Tsikriktsis,
2006: 352). Sikayet, bir mal veya hizmet ile ilgili olumsuz diistincelerin
miisteri tarafindan geri bildirimidir (Bell, Mengiic ve Stefani, 2004: 113).

Sikayetler, isletmelerin durumunu iyilestirmek igin mesaj verirler.
Sikayetler olmadiginda kiigiik sorunlar, aksilikler zamanla biiyiiyerek
biiyiik sorunlara yol agmadan tespit edilemez ve ¢oziilemezler (Kozak,
2006: 13). Sikayette bulunan miisteri hala isletmenin miisterisidir, ancak
cogu durumda miisterinin igletmeyi terk edip bagka isletmeye gegcmesi her
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an miimkiindir. Sikayetini dile getiren miigteri igletmeyi hala 6nemsiyor
oldugunu géstermektedir (Barlow ve Moller, 2009: 23).

Miisteri sikayet yonetimi, miisterinin satin aldig1 mal veya hizmet sonucu
kargilastiklar1 sorunlarin ortaya c¢ikarilmasi ve ¢oziilmesi ile gelecekte
meydana gelmesinin engellenmesi ile ilgili siiregleri kapsamaktadir
(Gokdeniz, Bozac1 ve Karakaya, 2011: 175). Isletmelerin sikdyet eden
miisterilerin sorunlarini ¢ézmenin yani sira ayni sorunlar ile bir daha
karsilagmamak i¢in sikayet yOnetimi anlayisim  benimsemeleri
gerekmektedir (Baris, 2008: 15). Isletmeler miisteri sikdyet yonetimi
tizerine odaklanirlarsa pek ¢ok fayda saglayacaklardir (Harrison-Walker,
2001: 401). Isletmelerin sikayetleri iyi kullanilabilmesi miisteri
sikayetlerine yonelik tutumu ile baglantilidir (Eskinat, 2009: 31).
Isletmeler eger miisteri sikdyet yonetimi ile tatmin olmayan miisterilerini
tatmin ederlerse, miisterilerini elde tutabilir ve geri kazanabilirler
(Brouard ve Larivet, 2010: 540). Bu nedenle miisteri sikayetleri
isletmelerin hatalarim &grenebilmeleri, miisterilerine yonelik stratejiler
gelistirmeleri i¢in iyi bir firsat olarak degerlendirilmelidir.

Miisteri sikayetleri ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde; Day ve
Landon (1976) yaptiklari caliymada, miisteriler sikayet davranislari
olarak soylemek istediklerini olumsuz agizdan agiza sikayet yoluyla
duyurma seklinde eylemlerde bulunduklarin1 ortaya koymuslardir.
Manickas ve Shea (1997), New York sehrinde liiks bir otelde yaptiklari
bir ¢alismada 220 sikayet kaydini incelemisler ve erkeklerin kadinlardan
daha fazla sikayet davranisi gosterdikleri belirtilmistir. Davidow ve Dacin
(1997) tarafindan yapilan bir ¢alismada, genellikle miisterilerin ve
isletmelerin arasindaki degisimde miisteri sikdyet davranislarini ele
almislardir. Miisteri ve isletme arasindaki degisimde, memnun veya
memnun olmayan miisterileri belirlenerek miisteri sikdayet davranislarmni
olusturan nedenleri ortaya koymaya calismiglardir. Verimli bir sikayet
yonetimi olusturmak, isletmeye sikdyet iletmeyen miisterileri tesvik
etmek ve gerekli stratejileri ortaya koyabilmek igin isletmeleri
incelemislerdir. Sonucta, sikayeti tesvik etmek ile ilgili degiskenler
tizerine odaklanmis, verimli miisteri sikdyet olusturma programlart ve
isletmeye yardim etmede daha etkili olacak sikayeti ele alma yontemleri
tizerinde ¢alismislardir.

Strauss ve Hill (2001) yaptiklar1 ¢alismada, etkili miisteri sikayet araci
olarak yiiz yiize, mail, telefon yoluyla yapilan sikayetleri incelemislerdir.
Uzun donemli miisteri iligkileri ve miisteri memnuniyetini artirmak
acisindan  sikdyetlere bakmuslardir. Isletmelerin %47 oraninda
misterilerin sikayetlerini e-posta yoluyla ilettigini belirtmislerdir. Hizli
bir sekilde e-postalar1 yanitlayan isletmelerin miisteri memnuniyetinin
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satin almalariin ve olumlu algilarinin artigim gézlemlemislerdir. Heung
ve Lam (2003)ise, otel restoran bolimiindeki miisterilerin sikayet
davranigini incelemislerdir. Arastirma sonucunda, kadmlarin, genglerin
ve egitim diizeyi yiiksek olan miisterilerin digerlerine gore daha fazla
sikdyet egiliminde oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica miisterilerin
sikayetleri iki seviyede siniflandinlmistir. Bunlar eyleme gecme veya
eyleme ge¢gmeme. Eyleme gegmemenin nedenlerinden en onemlisinin
harekete gecmenin zaman ve cabaya degmeyecegi diisiincesi oldugunu
ortaya koymuslardir.

Phau ve Sari (2004), yaptiklar1 aragtirmada demografik faktorlerin sikayet
davranmigini  etkiledigini ve sikdyet etmeyen miisterilerin sikayet
edenlerden daha tehlikeli oldugunu belirtmislerdir. Ayrica, arastirma
sonucunda miisterilerin %46’sinin gikayet etmedikleri, ancak bu kotii
deneyimlerini ailesine ve c¢evresine bahsettiklerini ortaya koymuslardir.
Sujithamrak ve Lam (2005) tarafindan yapilan bir calismada otel
restoranlarinda miisteri sikdyet davraniglart ile demografik o6zellikler
arasindaki iligkiyi incelemiglerdir. 250 otel restoran1 miisterisi {izerinde
yapilan calismaya gore, yasli, egitim ve gelir diizeyi yiiksek, miisterilerin
geng, egitim ve gelir diizeyi diisiik olan misterilerden daha ¢ok sikayet
etme egiliminde olduklar1 bulmuslardir. Ayrica miisterilerin olusan
sikayetlerini olumsuz agizdan agiza sikayet yoluyla arkadaslarina,
ailesine ve g¢evresine anlatarak 0 otele gitmelerini engelledikleri tespit
edilmislerdir.

Ngai, Heung, Wong ve Chan (2007) yaptiklar1 calismada, Asya ve Asya
disindaki otel misafirlerini kiiltiir boyutlar1 agisindan miisteri sikayet
davraniglar arasindaki farkliliklarini test etmislerdir. Asyali miisteriler
Asyal1 olmayan miisterilerden daha az sikayette bulundugu goriilmiis ve
sikdyet eyleminde bulunmayan Asyali miisterilerin olumsuz agizdan
agiza sikdyet yoluyla sikayetlerini dile getirdikleri ve sikayet tesvik
faktorii ile sikdyet davranigi arasindaki iligkinin Oonemli oldugu tespit
etmiglerdir. Olcay ve Siirme (2014) yaptiklar1 ¢alismada, Gaziantep’te
faaliyette olan otel isletmesinde miisteri sikayetleri ve egitim diizeyinin
sikayetler {izerinde herhangi bir etkisi olup olmadigimi aragtirmislardir.
406 otel misterisine yapilan anket sonucuna gore, oda konforu ve
temizligi, yiyecek-igecek, c¢alisan ve otel genel hizmetleri gibi
sikayetlerin oldugunu ancak miisterilerin genel olarak aldiklan
hizmetlerden memnun olduklarim belirlenmistir. Ayrica, sikdyet etme
durumu ile egitim diizeyi arasinda anlaml bir farklilik bulunmadigini
ortaya koymuslardir.

Miisteriler isletmeden satin aldiklart mal veya hizmetten memnun ise
olumlu agizdan agza iletisimle mesgul olurken, memnun olmayan
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miisteriler ise olumsuz agizdan agza iletisimin yayilmasi i¢in harekete
gecmektedir (Naylor ve Kleiser, 2000: 27). Olumsuz agizdan agiza
yapilan misteri sikdyet davranislart ve memnuniyetsizlik iizerine
odaklanmaktadir (Molinari, Abratt ve Dion, 2008: 365). Bu durumda
isletmeler i¢in 6nemli bir tehdit olusturabilmektedir (Karaca, 2010: 58).
Bu nedenle tatmin olmayan miisterilerin sikayetleri isletme tarafindan
dikkatlice ele alinarak ve gereken sekilde degerlendirilerek uygun ¢6ziim
yollarimin bulunmasi ile bu tehdidi en aza indirmek icin etkili miisteri
sikayet yonetimi olugturmasi gerekmektedir (Varinli ve Cati, 2010: 121).

Olumsuz agizdan agiza sikayet ile ilgili yapilan c¢alismalar
incelendiginde; Anderson (1998) yaptigi calismada, tiiketici tatmini ve
agizdan agiza sikdyeti aragtirmigtir. Arastirma sonucuna gore, tatmin
olmayan misteri tatmin olan miisterilerden daha fazla olumsuz agizdan
agiza sikayet yaptigini ortaya koymustur. Tatmin olmayan miisterilerin
yaptiklart olumsuz agizdan agiza sikayetler haksiz mal ya da hizmeti
karalayic1t nitelikte oldugunu belirtilmistir. Harrison-Walker (2001)
yaptigi bir caligmada, tiiketicinin tatmin edilmesinin olumlu agizdan
agiza sikayetin baslamasi icin yeterli oldugu ve olumlu deneyimlerin
olumsuz gorisleri tersine ¢evirdigini ortaya koymuslardir. Ayrica agizda
agiza iletisimde onemli olan alici degil iletisimi baglatan kisi oldugunu
tespit edilmistir.

Halstead (2002) yaptigi calisma sonucunda, olumsuz agizdan agiza
yapilan tiiketici sikayetleri ve memnuniyetsizliklerini ti¢lincti kisilerle
paylasip paylasmadigini ve deneyimlerle yeniden satin alma kararlarini
etkileyip etkilemedigini aragtirmistir. Arastirma sonucuna gore, tatmin
olmamis tiiketiciler, tatmin olan misterilerden daha fazla olumsuz
agizdan agiza sikayet ile ilgilendikleri ve daha fazla kisiye bu
tatminsizliklerini aktardiklarimi tespit etmislerdir. Olumsuz agizdan agiza
sikayet tiiketicilerin tercihlerini etkilediginde isletmeyi de olumsuz
etkilediginden isletmelerin daha dikkatli olmas1 gerektigini vurgulamisgtir.
Coombs ve Holladay (2007) yaptiklari ¢aligmada, 6fkeli arabulucunun,
satin alma niyeti ve kriz yonetimi arasinda iligkiye etkisinin olup
olmadigim arastirmislardir. Tiiketicilerin tatminsizlik diizeyi olumsuz
agizdan agiza sikayeti etkiledigi, tiiketicilerin kasitli yapilan hatalardan
dolay1 olumsuz agizdan agiza sikayete gectiklerini ortaya koymuslardir.
Isletmelerin olusan olumsuz agizdan agiza sikdyet olusmamasi igin ¢aba
sarf etmesi gerektigini belirtmislerdir.

Solvang (2008), magazalarda yaptig1 bir aragtirmada, 400 kisiye anket
uygulamigtir. Analiz sonucuna gore, agizdan avgiza sikayetin
memnuniyet ve sadakati etkiledigini belirtmistir. Eger sikayetler iyi
yonetilirse olumsuz agizdan agiza sikayetin azalacagini tespit etmistir.
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Karaoglu (2010) yaptigt ¢alismada, agizdan agiza sikdyetin miisteri satin
alma kararlarina etkisi olup olmadigini aragtirmistir. 141 cevaplayici ile
yapilan anket sonucuna gore, miisterilerin mal veya hizmeti satin alirken
agizdan agiza sikayetten fazlasiyla etkilendigini belirtmistir. Kutluk ve
Avcikurt  (2014), agizdan agiza sikdyet ve seyahat acentelerinin
miisterileri {izerindeki etkisinin olup olmadig1 arastirmuslardir. istanbul-
Kadikdy bolgesinde faaliyet gosteren acentelerde tek asamali alan
ornekleme yontemi ile 390 miisteriye ulasilmistir. Arastirmaya gore,
agizdan agiza sikayet, en fazla is arkadaslari arasinda yapildig, tercih
edilen en giivenilir tavsiye kaynagi oldugu ve agizdan agiza sikayetin
yayilmasinda cinsiyet farkliliginin olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

3. Yontem

Bu calismanin amaci, cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ile olumlu
ve olumsuz agizdan agiza yapilan sikayetler ve sikdyet sonrasi olusan
miisteri tatmini arasinda farkliliklar olup olmadigini ve sikayetleri ele alig
sekillerini 6grenmektir. Tiiketicilerin misteri sikayetleri baz alinarak
olumlu agizdan agiza sikayet, olumsuz agizdan agiza sikayet ve sikayet
sonras1 olugan miisteri tatmininin isletmeyi gelecekte nasil etkileyecegi
ve igletmeye yol gosterici olmasi agisindan Onemlidir. Calismada
ormeklem olarak Bolu il merkezinde faaliyet gbsteren bir otomobil bayi
yetkili servisinden mal veya hizmet almis miisteriler olusturmaktadir.
Arastirma, tesadiifi olmayan kolayda ornekleme yontemi ile 447 kisiye
yiliz ylize anket ¢aligmasi yapilmistir. Elde edilen anketlerden gegersiz
oldugu tespit edilenlerin ayrilmasindan sonra 405 cevaplayicinin anketi
degerlendirmeye alinmistir. Ankete katilanlarin ifadelere katilma
derecesini 6lgmek icin 5°li Likert Olgegi kullanilmistir.

Anket formu, 47 sorudan olusmaktadir. Sorularmn ilk bolimi
cevaplayicilarin demografik bilgileri, yetkili servise giren aracin tiiri,
yas1, yetkili serviste olusan sikayet nedenleri, olusan sikayetlerin hangi
kanal aracilifiyla paylasildigi, sikayetin  nasil  sonuglandigi,
cevaplayicilarin sikayetlerini ¢evresine anlatip anlatmadigini belirlemeye
yonelik ¢oktan segmeli sorular bulunmaktadir. Anketin ikinci boliimiinde;
olumlu ve olumsuz agizdan agiza yapilan miisteri sikayetleri ve sikayet
sonrast olusan misteri tatmini 6lgmeye yonelik sorular yer almaktadir.
Arastirmada kullanilan 6l¢ekler Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: Modelde Yer Alan Olgekler

<. ifade
Degisken Kaynak Sayisi
Olumlu Agizdan Agiza Sikayet Davidow, 2003 4 ifade
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o o . Goyette, Ricard, Bergeron, ve| , .
Olumsuz Agizdan Agiza Sikayet Marticotte, 2010 2 ifade
Sikayet Sonras1 Olusan Miisteri Tatmini|\Weun, Beatty ve Jones, 2004 | 5 ifade

Aragtirmamn alt amaglar agagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Satig sonrast hizmet veren igletmedeki cevaplayicilarin demografik
Ozelliklerinin incelenmesi,

e Satig sonrasi olusan sikayetlerin nedenlerinin belirlenmesi,

e Cevaplayicilarin sikayetlerini isletmeye hangi kanal araciligiyla
paylastigimn belirlenmesi,

e Isletmeye bildirilen sikayetlerin nasil sonuglandiginin tespit
edilmesi,

e Olusan sikayeti akraba ve/veya ¢evresine anlatip anlatmadig eger
anlattiysa da yaklasik kac kisiye anlattiginin belirlenmesi,

e Cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ile olumlu ve olumsuz
agizdan agiza sikayet ve sikdyet sonrasi olusan miisteri tatmini
puanlar1  bakimindan istatistiksel anlamli  farkliik  bulunup
bulunmadiginin belirlenmesi,

e Miisteri sikayetler nedenleri ile olumlu ve olumsuz agizdan agiza
sikayet ve sikdyet sonrasi olugan miisteri tatmini puanlari bakimindan

istatistiksel anlaml1 farklilik bulunup bulunmadiginin belirlenmesidir.

Miisteri sikayetler nedenleri ile demografik ozelliklerin olumlu ve
olumsuz agizdan agiza sikayetler ve sikdyet sonrasi olusan miisteri
tatmini agisindan ele alinarak incelemeye calisildigi arastirma modeli

Sekil 1°de gosterilmektedir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Demografik | — Ok'drglt’eﬁ‘?@aneﬁffa
Ozellikler 3 y
Olumsuz Agizdan Agiza
Miisteri Sikayetleri
Miisteri
Sikayetler Sikayet Sonrasi
Nedenleri \ Olusan Miisteri

Tatmini

Calismadan elde edilen veriler SPSS programi vasitasiyla analiz
edilmistir. Verilerin analizi SPSS programu ile yapilmis ve %95 giiven
diizeyi ile calisilmigtir. Caligmaya katilan kisilerin demografik 6zellikleri
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ve sikayet siireci ile ilgili bilgileri gérmek icin frekans analizi yapilmistir.
Olgek maddelerinin gegerlilik ve giivenilirligi faktér analizi ve
giivenilirlik analizi ile demografik degiskenlere ve sikayet nedenlere gore
farklilik gosterme durumu Mann Whitney ve Kruskal Wallis testleri ile

analiz edilmistir.

4. Bulgular

4.1. Demografik Ozellikleri

Cevaplayicilarin demografik 6zellikleri kisminda cinsiyet, yas, medeni
durum, aylik gelir durumu, egitim durumu, meslek ayrica yetkili servise
getirilen aracin tiirii ve yas1 acisindan incelenip frekans analizi yapilarak
asagidaki tablolar elde edilmistir.

Tablo 2: Demografik Degiskenlere Ait Frekans Tablosu

Degiskenler n | % | Degiskenler n | %
Cinsiyet Egitim
Kadin 73 18,0 | Tlkogretim 28 6,9
Erkek 332 | 82,0 | Ortaokul 38 9,3
N % | Lise 125 30,9
Yas On lisans 42 10,4
30 yas ve alt1 92 22,7 | Lisans 129 31,9
31-40 127 31,4 | Lisansisti 43 10,6
41 - 50 130 | 32,1 n %
51 yas ve lizeri 56 13,8 | Meslek
N % | Memur 130 32,0
Medeni Durum Isci 106 26,2
Evli 298 | 73,6 | Serbest Meslek 96 23,7
Bekar 107 26,4 | Ev Hanimu 16 4.0
N % | Ogrenci 12 3,0
Gelir Diger 45 11,1
3000 TL ve alt1 207 51,1 n %
3001-5000 TL 133 | 32,8 | Arag Tiirii
5001 TL ve ustii 65 16,1 | Otomobil 270 66,7
N % | Ticari 135 33,3
Meslek n %
Memur 130 | 32,0 | Arac Yas1
Isci 106 | 26,2 | 1-3 222 54,8
Serbest Meslek 96 23,7 | 4-7 126 31,1
Ev Hanimi 16 4,0 | 8 velsti 57 14,1
Ogrenci 12 3,0
Diger 45 11,1
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Tablo 3: Miisteri Sikayet Nedenlerinin Dagilimi

Sikayetim Sikayetim

Sikdyet Nedenleri Var Yok

Toplam

n % n % n | %

Yetkili servise ulagim gii¢liigii (telefon / 95 | 235 | 310 | 765 |405|100

lokasyon)

Lavabo ve tuvaletlerin temiz olmamasi 35 8,6 370 | 91,4 [405(100
Yedek parca bulunurlugu 69 | 17,0 | 336 | 83,0 [405]|100
Se_rv1se giren aracin zamaninda teslim 97 | 240 | 308 | 76,0 405|100
edilmemesi

Yetkili servisin fiziki gériiniimii 28 6,9 377 | 93,1 (405|100
Alternatif ulasim saglanmamasi 67 | 16,5 | 338 | 83,5 [405]/100

Tanitimlarda belirtilen ile sunulanin

35 8,6 | 370 | 91,4 |405/100
ayni olmamasi

Ara¢ teslim edildigindeki i¢c ve dis 44 | 109 | 361 | 89.1 405|100

temizligi

Randevuya saatlerine uyulmamasi 65 16,0 | 340 | 84,0 |405|100
Bekleme salonu / ikram yetersizligi 56 13,8 | 349 | 86,2 |405|100
Caliganin ilgisiz olmast 66 | 16,3 | 339 | 83,7 |405]100
Ayni sorunun devam etmesi 46 11,4 | 359 | 88,6 |405|100
Verilen fiyata uyulmamasi 28 6,9 377 | 93,1 [405|100
Bilgilendirme yetersizligi 76 | 18,8 | 329 | 81,2 |405[100
Fiyatlarin yiiksek olmasi 249 | 61,5 | 156 | 38,5 |405|100

Miisteri sikayetlerine gore bakildiginda, cevaplayicilarin ¢ogunlugu s6z
konusu sorunlarin genelinde sikdyeti olmamakla birlikte en fazla
sikayetci olunan dort konu; fiyatlarin yiiksek olmasi (%61,5), servise
giren aracin zamaninda teslim edilmemesi (%24,0), yetkili servise ulagim
giicliigii(%23,5), bilgilendirme yetersizligi (%18,8) olarak goriilmektedir.

Cevaplayicilarin sikayetleri paylastiklari kanallar hangileri kullandiklarini
onem derecesine gore bakildiginda, cevaplayicilarm ilk ii¢ tercihi iginde
ele aldig1 sikayet kanali olarak; ¢ogunlugu sikayetlerini yetkili ¢aligan ile
yiiz yiize/telefonla paylastigini (%92,6) belirtmektedir. Bunu %30,1 ile
yasadig1 sorunu genel miidiirliik/merkez ile paylasanlar izlemektedir.
Cevaplayicilarin %24,7 ‘si ise internet sikayet siteleri ve forumlara
yazarak sorununu dile getirdiklerini ifade etmektedirler. Ancak sikayetini
paylasmayanlar daha radikal karar almakta ve yasal yollara basvurma,
isletmenin internet sitesini mail olarak yazma ve sosyal medyada
paylasma daha ¢ok kullanilmaktadir.

Sikayetlerden sonu¢ alma durumuna bakildiginda, cevaplayicilarin
cogunlugu %48,1 sikayetine yanit aldigini ancak tatmin edici olmadigin,
%30,6’s1 sikdyetine yanit aldigin1 ve sorunun ¢oziildiiglini, %11,4° i
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yanit alamadigin1 ve sorunun hala ¢6ziilmedigini, yani %48,1 ve %11,4
ile sorunlarin tatmin edici sonuca ulagsamadiklar1 goriilmektedir.

Son olarak cevaplayicilarin sikayeti ¢evresine anlatma ve anlattigi kisi
sayisina bakildiginda, cevaplayicilarin ¢ogunlugu isletmede yasadigi
sorunlart ve sikayetlerini yakin ¢evresine anlatmakta (%75,6) ve ortalama
10 ve istii kisiye anlattigi (%43,5) goriilmektedir.

4.2. Faktor Analizleri ve Giivenirlikleri

Olumlu agizdan agiza sikayet, olumsuz agizdan agiza sikayet ve sikayet
sonrast olusan miisteri tatmini Olgeklerin faktdr analizine uygunlugunun
belirlenmesi amaciyla yapilan KMO ve Bartlett testi sonuglar1 Tablo 4’te
verilmigtir.

Tablo 4: KMO ve Barlett’s Testi

FAKTOR KMO P

Olumlu Agizdan Agiza Sikayet 0,816 0,000
Olumsuz Agizdan Agiza Sikayet 0,501 0,000
Sikayet Sonras1 Olusan Miisteri Tatmini 0,634 0,000

Olgeklerin faktdr analizine uygunlugunun belirlenmesi amaciyla yapilan
KMO ve Bartlett testi sonuglar1 tabloda verilmistir. Analiz sonucuna gore
KMO degerleri 0,500°den biiyiik ve Bartlett X? testi anlaml1 bulunmustur
(p<0,05). Buna gore olgekler faktdr analizine uygundur. Asagida olgek
maddelerine iligkin faktdr dagilimlart ve giivenilirlik analizi sonuglar
goriilmektedir.

Tablo 5: Olumlu Agizdan Agiza Sikayet Olgeginin Faktor Dagilimlart ve
Gtivenilirlik Analizi Sonuglart

Faktor

Madde

Faktor
Yiikii

Aciklanan
Varyans
Oram

Cronbach's
Alfa

Olumlu
Agizdan
Agiza
Sikayet

Her firsatta bagkalarma sikayet
deneyimimden bahsederim.

0,891

Cevremdeki herhangi biri beni
dinleyecegi zaman sikayet
deneyimim hakkmnda konusurum.

0,886

Sikdyet deneyimlerim hakkinda
konustugum zaman, yetkili servis
tarafindan nasil kotii bir sekilde
ele alindigini insanlara bildiririm.

0,870

31,818

Yetkili serviste olusan gikayetimi
mimkiin oldugunca c¢ok kisiyle
paylasirim.

0,785

0,881
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Olumlu Agizdan Agiza Sikayet faktor yiikleri 0,891 ile 0,785 arasinda
degisen 4 maddeden olugmaktadir. Faktoriin toplam varyansi agiklama
oran1 %31,818 ve giivenirlik katsayist 0,881’dir. Buna gore faktoriin
giivenirlik diizeyi ¢ok yiiksektir.

Tablo 6: Olumsuz Agizdan Agiza Sikayet Olgeginin Faktdr Dagilimlart
ve Giivenilirlik Analizi Sonuglari

. Aciklanan ,
. Faktor Cronbach's
Faktor Madde Yiikii Varyans Alfa
Oram
Yetkili servisi hakkinda
yasadigim  sorunlardan 0921
Olumsuz dolay1 bagkalarina| '
Aglzdan olumsuz seyler sdylerim. 46,889 0,822
Agiza
Sikayet Bagkalariyla bu  yetkili
servis hakkinda koti| 0,921
konusurum.

Olumsuz Agizdan Agiza Iletisim faktor yiikleri 0,921 olan 2 maddeden
olugmaktadir. Faktoriin toplam varyansi agiklama orami %46,889 ve
giivenirlik katsayist 0,822°dir. Buna gore faktoriin giivenirlik diizeyi ¢ok
yiiksektir.

Tablo 7: Sikayet Sonras1 Olusan Miisteri Tatmini Olgeginin Faktor
Dagilimlar1 ve Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Faktér Aciklanan

Faktor Madde Yiikii Varyans
Oram

Cronbach's
Alfa

Sikayet siirecini genel olarak
degerlendirdigimde sikayetimin
¢Oziilme  seklinden  tatmin
oldum.

Sikayet siirecini genel olarak
degerlendirdigimde yasadigim| 0,875
deneyimden memnun kaldim.
Sikayet siirecini genel olarak
degerlendirdigimde sikayetime
verilen cevabin yeterli
oldugunu diisiiniiyorum.
Sikayet siirecini genel olarak
degerlendirdigimde yetkili| 0,817
servisin _ gosterdigi  c¢abadan

0,891

Sikayet
Sonrasi
Olusan

Miisteri
Tatmini

45,395 0,778

0,793
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memnun kalmadim.

Sikayet siirecini genel olarak
degerlendirdigimde sorunumun
ele alms seklinden mutlu
degilim.

0,740

Sikayet Sonrast Olusan Miisteri Tatmini faktor yiikleri 0,891 ile 0,74
arasinda degisen 5 maddeden olusmaktadir. Faktoriin toplam varyansi
aciklama oran1 % 45,395 ve giivenirlik katsayis1 0,778’dir. Buna gore
faktoriin giivenirlik diizeyi yiiksektir.

Tablo 8: Olgek Puanlarm Normallik Testi

n=405 Istatistik P
Olumlu Agizdan Agiza Sikayet 122 ,000
Olumsuz Agizdan Agiza Sikayet ,137 ,000
Sikayet Sonras1 Olugan Miisteri Tatmini ,070 ,001

Olgek puanlarinin normalligi i¢in yapilan Kolmogrov-Smirnov normallik
testi  sonuglarma  gore; Olgek  puanlarinin normal  dagilim
gostermediklerinden dolayr karsilastirma analizlerinde parametrik
olmayan testler kullanilmigtir (p<0,05).

4.3. Karsilastirma Analizleri

Olgek maddelerinin demografik degiskenlere ve miisteri sikayet
nedenlerine gore farkhilik gosterme durumu bagimsiz iki grubun
karsilastirilmasi i¢in kullanilan Mann Whitney, {i¢ veya daha fazla sayida
grubun Karsilastirilmasi i¢in Kruskal Wallis testleri ile analiz edilmistir.
Cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ve miisteri sikayetleri ile ilgili
agizdan agiza sikayet Olgeginin puanlari bakimindan karsilagtirma testi
sonuglar1 Tablo 9’da gosterilmektedir.

Tablo 9: Demografik Ozellikler ve Olumlu Agizdan Agiza Yapilan
Miisteri Sikayetlerinin Karsilastiriimasi

Olumlu Agizdan Agiza Yapilan Miisteri Sikayetleri

Sira
N ortalama U P
. Kadin 73 | 22944 .
Cinsiyet o 332 | 10719 | 101880 | 0033
30 yas ve alt1 92 175,48
31-40 127 | 220,00 .
Yas 41-50 130 | 20099 | %7 | 0001
Slyas ve lizeri 56 167,90
Gelir 3000 TL ve alt1 207 186,98 -
Gruplan | 3001-5000 TL 133 | 21004 | /98 | 0018
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5001 TL ve iistii 65 221,19
ko gretim 28 140,29
Ortaokul 38 219,83
Egitim Lise 125 178,13 %
Durumu | Onlisans 42 186,58 24,389 0,000
Lisans 129 230,04
Lisansiistii 43 228,07
Memur 130 224,96
Isci 106 | 174,82
Meslek Serbest Meslek 96 197,70 -
Durumu | Ev Hanimu 16 138,81 15,749 0,008
Ogrenci 12 215,71
Diger 45 201,47

*p<0,05 anlamli fark var, p>0,05 anlaml fark yok

Cinsiyet i¢in yapilan test sonucuna gore; Kadinlar ve erkekler arasinda
olumlu agizdan agiza sikdyet puam bakimindan istatistiksel anlamli
farklilik bulunmaktadir. Buna gére kadinlarin misteri sikayetleri ile ilgili
olumlu agizdan agiza sikayet puani daha yiiksektir.

Yas gruplari i¢in yapilan test sonucuna gore; yas gruplari arasinda olumlu
agizdan agiza sikdyet puami bakimindan istatistiksel anlamli farklilik
bulunmaktadir. Buna gore 51 yas ve lizerindekilerin olumlu agizdan agiza
sikdyet tutumu en diisiik iken 41-50 yasmndakilerin en yliksektir.

Toplam aylik gelir gruplari i¢in yapilan test sonucuna gore; toplam aylik
gelir gruplar1 arasinda olumlu agizdan agiza sikdyet puani bakimindan
istatistiksel anlamli farklilik bulunmaktadir. Buna gore 3000 TL ve alt1
geliri olanlarin olumlu agizdan agiza sikayet tutumu en disiik iken 5001
TL ve lstii geliri olanlarin en yiiksektir.

Egitim durumu gruplar i¢in yapilan test sonucuna gore; egitim durumu
gruplar1 arasinda agizdan agiza sikayet puani bakimindan istatistiksel
anlamh farkhilik bulunmaktadir. Buna gore ilkdgretim mezunlarinin
olumlu agizdan agiza sikdyet tutumu en diisiik iken lisans mezunlarimn
en yliksektir.

Meslek gruplari i¢in yapilan test sonucuna gore; meslek gruplar arasinda
olumlu agizdan agiza sikdyet puam bakimmdan istatistiksel anlamli
farklilik bulunmaktadir. Buna gore ev hanimlarinin olumlu agizdan agiza
sikdyet tutumu en diisiik iken memurlarin en yiiksektir.

Cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ve olumsuz agizdan agiza miisteri
sikayet Ol¢eginin puanlari bakimindan karsilastirma testi sonuglar1 Tablo
10°da gosterilmektedir.
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Tablo 10: Demografik Ozellikler ile Olumsuz Agizdan Agiza Yapilan
Miisteri Sikayetleri Karsilastirilmasi

Olumsuz Agizdan Agiza Yapilan Miisteri Sikayetleri

N Sira Ortalama U P
30 yas ve alti 92 18647
31-40 127 221,52 .
Yas 41-50 130 | 20852 8617 | 0035
51yas ve lizeri 56 175,35
Ilkégretim 28 138,18
Ortaokul 38 239,97
Egitim | Lise 125 178,26 .
Durumu | On lisans 42 196,60 23,667 0,000
Lisans 129 222 44
Lisansusti 43 22392
Memur 130 220,11
isci 106 176,78
Meslek | Serbest meslek 96 206,65 *
Durumu | Ev hanimi 16 111,06 18,518 0,002
Ogrenci 12 210,08
Diger 45 202,16

*p<0,05 anlaml fark var, p>0,05 anlaml fark yok

Yas gruplart igin yapilan test sonucuna gore; yas gruplari arasinda
olumsuz agizdan agiza sikdyet puani bakimindan istatistiksel anlaml
farklilik bulunmaktadir. Buna goére 51 yas ve iizerindekilerin olumsuz
agizdan agiza sikayet tutumu en diigilk iken 31-40 yasindakilerin en
yiiksektir.

Egitim durumu gruplan i¢in yapilan test sonucuna gore; egitim durumu
gruplart arasmda olumsuz agizdan agiza sikdyet puani bakimmdan
istatistiksel anlamli farklilik bulunmaktadir. Buna gore ilkogretim
mezunlarimin olumsuz agizdan agiza sikayet tutumu en disik iken
ortaokul mezunlarinin en ytiksektir.

Meslek gruplar i¢in yapilan test sonucuna gore; meslek gruplari arasinda
olumsuz agizdan agiza sikdyet puani bakimindan istatistiksel anlamli
farklilik bulunmaktadir. Buna gore ev hanimlarinin olumsuz agizdan
agiza sikayet tutumu en diisiik iken memurlarin en yiiksektir.

Cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ile sikayet sonrasi olusan miisteri
tatmini 6lgeginin puanlar1 bakimindan karsilastirma testi sonuglar1 Tablo
11°de gosterilmektedir.
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Tablo 11: Demografik Ozellikler ile Sikayet Sonras1 Olusan Miisteri
Tatmininin Karsilagtirilmasi

Sikdyet Sonras1 Olusan Miisteri Tatmini

Sira
n Ortalama U P

Ilkogretim 28 265,68

Ortaokul 38 149,29
Egitim Lise 125 205,89 *
Durumu | On lisans 42 238,94 22,347 0,000

Lisans 129 188,47

Lisanststi 43 199,69

*p<0,05 anlamli fark var, p>0,05 anlaml fark yok

Egitim durumu gruplart i¢in yapilan test sonucuna gore egitim durumu
gruplar arasinda tatmin puani bakimindan istatistiksel anlamli farklilik
bulunmaktadir. Buna gore ortaokul mezunlarinin sikayet sonrast olusan
tatmin tutumu en diistik iken ilk6gretim mezunlarinin en yiiksektir.

Cevaplayicilarin miisteri sikayet nedenleri ile olumlu agizdan agiza
sikayet, olumsuz agizdan agiza sikayet ve sikayet sonrasi olusan miisteri
tatmini o6lgeginin puanlar1 bakimindan karsilastirma testi sonuglari Tablo
12°de gosterilmektedir.

Tablo 12: Sikayet Nedenleri, Olumlu ve Olumsuz Agizdan Yapilan
Sikayetler ve Sikayet Sonras1 Olusan Miisteri Tatmini Olgeginin

Karsilastirilmasi
Sikayet - Sira
Nedenleri Olgekler " lOrtalama U P
Servise giren|Sikayet Sikayetim 97 | 17014
aracin Sonrasi var
zamaninda |Olusan Aveti 117505 | 0,001*
teslim Miisteri s(l)kaye m | 308 | 21335

edilmemesi |Tatmini

Olumlu Sikayetim

< 66 | 25651
Agizdan - var 76555 | 0,000*
Agiza Sikayetim 339 | 19258
Sikayet  |yok '
Calisanin 2',?2;;;2 \S/;l:ayetlm 66 | 249,73
ilgisiz olmasi % . 8102,5 0,000*
Agiza Sikayetim
DA 339 | 193,90
Sikayet  |yok
Sikayet  [Sikayetim 66 | 144.86

Sonrasi var 7350,0 0,000*
Olusan Sikayetim 339 | 214,32
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Miisteri  |yok
Tatmini
Sikayet Sikayetim 46 | 14304
Ayn1 sorunun Sonras var
dgvam etmesi Olusan Sikayetim 54990 | 0,000%
Misteri | Y 359 | 210,68
Tatmini |7
O[umlu Sikayetim 76 | 24248
Agizdan |var
Agiza Sikayetim 9501,5 | 0,001*
yapilan |00 Y 329 | 193,88
sikayet Y
Ol [Skizeim | 75 | 2102
g —
y g yapilan ok Y 329 | 192,32
Sikayet y
Sikayet Sikayetim 76 | 15542
Sonrasi var
Olusan Sikayetim 8886,0 | 0,000*
Misteri |7 % 329 | 21399
Tatmini Y
i[ﬂun \Slglﬁaye“m 249 | 18540
przcan val___ 150385 | 0,000*
Agiza Sikayetim 156 | 23110
Sikayet  |yok '
. O[umsuz Sikayetim 249 | 18842
Fiyatlarin Agizdan |var -
. > R 15791,0 | 0,001
yiiksek Agiza Sikayetim
o 156 | 226,28
olmasi Sikayet  |yok
Sikayet  |Sikayetim 249 | 22396
Sonrast var
Olusan Sikayetim 142035 | 0,000*
Miisteri |7 ¥ 156 | 169,55
Tatmini Y

*p<0,05 anlamh fark var, p>0,05 anlamli fark yok

Yapilan test sonucuna gore; servise giren aracin zamanmnda teslim
edilmemesi ile ilgili sikdyeti olmayanlar sikdyeti olanlara gore sikayet
sonrast olusan tatmin puani bakimindan istatistiksel anlamli farklilik
bulunmaktadir. Buna gore de servise giren aracin zamaninda teslim
edilmemesinden sikdyeti olmayanlarin sikayet sonrasi Olusan tatmin
tutumu daha yiiksektir.

Caligsanin ilgisiz olmasmdan sikayeti olanlar ile olmayanlar arasinda
olumlu agizdan agiza sikayet puami bakimindan istatistiksel anlamli
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farklilik bulunmaktadir. Buna gore de calisganin ilgisiz olmasmdan
sikayeti olanlarin olumlu agizdan agiza sikayet tutumu daha yiiksektir.

Calisanin ilgisiz olmasmndan sikayeti olanlar ile olmayanlar arasinda
olumsuz agizdan agiza sikayet puani bakimindan istatistiksel anlamli
farklililk bulunmaktadir. Buna gore de ¢alisanin ilgisiz olmasindan
sikayeti olanlarin olumsuz agi1zdan agiza sikayet tutumu daha ytiksektir.

Caligsanin ilgisiz olmasmndan sikayeti olanlar ile olmayanlar arasinda
sikayet sonrasit olusan tatmin puani bakimindan istatistiksel anlamli
farklilik bulunmaktadir. Buna gore de caliganin ilgisiz olmasmdan
sikdyeti olmayanlarin sikayet sonrasi olusan miisteri tatmin tutumu daha
yiiksektir.

Ayni sorunun devam etmesinden sikayeti olanlar ile olmayanlar arasinda
sikdyet sonrasi olusan tatmin puani bakimindan istatistiksel anlamli
farklillk bulunmaktadir. Buna gore aym sorunun devam etmesinden
sikdyeti olmayanlarin gikdyet sonrasi olusan miisteri tatmin diizeyi daha
yiiksektir.

Bilgilendirme yetersizliginden sikayeti olanlar ile olmayanlar arasinda
olumlu agizdan agiza sikdyet puam bakimindan istatistiksel anlamli
farklilik bulunmaktadir. Buna gore de bilgilendirme yetersizliginden
sikayeti olanlarin olumlu agizdan agiza sikayet tutumu daha yiiksektir.

Bilgilendirme yetersizliginden sikayeti olanlar ile olmayanlar arasinda
olumsuz agizdan agiza sikayet puanmi bakimindan istatistiksel anlamli
farklilik bulunmaktadir. Buna goére de bilgilendirme yetersizliginden
sikayeti olanlarin olumsuz agizdan agiza sikayet tutumu daha yiiksektir.

Bilgilendirme yetersizliginden sikayeti olanlar ile olmayanlar arasinda
sikdyet sonrasi olusan tatmin puam bakimindan istatistiksel anlamli
farklilik bulunmaktadir. Buna goére de bilgilendirme yetersizliginden
sikayeti olmayanlarmn sikayet sonrasi olusan miisteri tatmin diizeyi daha
yiiksektir.

Fiyatlarin yiiksek olmasindan sikayeti olanlar ile olmayanlar arasinda
olumlu agizdan agiza puani bakimindan istatistiksel anlamli farklilik
bulunmaktadir. Buna gore de fiyatlarin yiiksek olmasindan sikayeti
olmayanlarin olumlu agizdan agiza sikayet tutumu daha yiiksektir.

Fiyatlarin yiiksek olmasindan sikayeti olanlar ile olmayanlar arasinda
olumsuz agizdan agiza puani bakimindan istatistiksel anlamh farklilik
bulunmaktadir. Buna goére de fiyatlarin yiiksek olmasindan sikayeti
olmayanlarin olumsuz agizdan agiza sikayet tutumu daha yiiksektir.
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Fiyatlarin yiiksek olmasindan sikayeti olanlar ile olmayanlar arasinda
sikayet sonrasi olusan tatmin puanit bakimindan istatistiksel anlamli
farklilik bulunmaktadir. Buna gore de fiyatlarin yiiksek olmasmdan
sikdyeti olanlarin sikdyet sonrasi olugan miisteri tatmin diizeyi daha
yiiksektir.

5. Sonu¢

Miisterilerin isletmelerden satin aldiklari mal veya hizmetlerden memnun
kalmadiklarinda sikayetlerini olumsuz agizdan agiza sikayet yoluyla
cevrelerine dile getirdikleri bilinmektedir. Olumsuz sikayetler isletmenin
miisterilerinin karar verme siirecinde de oldukga etkilidir ve isletmeye
miisteri kaybina yol acabilir. Isletmelerin bu olumsuzluklarla
karsilagmamasi i¢in miisteri sikayetlerinin izl bir gekilde ele alimip
¢coziilmesiyle miisteri memnuniyeti ve sadakati saglama agismdan
onemlidir.

Analiz sonuglarina gore, Yyetkili servis kullanan cevaplayicilarin
demografik ozelliklerine bakildiginda, cevaplayicilarin ¢ogunlugunun
cinsiyeti erkek, 41-50 yas arasi, medeni durumu evli, egitim durumu
lisans ve 1001-3000 TL gelir diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.
Sikayetlerini bildiren cevaplayicilar tarafindan en fazla sikayet¢i olunan
konu; servis fiyatlarinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Cevaplayicilarin
sikayetleri paylastiklar1 kanallara bakildiginda, ¢ogunlugu sikayetlerini
yetkili ¢aligan ile yliz yiize/telefonla paylastigim (%92,6) belirtmektedir.
Sikayetlerden sonu¢ alma durumuna bakildiginda, cevaplayicilarin
cogunlugu (%48,1) sikayetine yanit aldigin1 ancak tatmin edici olmadigi
goriilmektedir. Bu sonug¢ Phau ve Sari (2004)’nin bulduklari sonuglarla
ortismektedir.  Arastirmada katilimcilarin = %75,6’smin  isletmede
yasadiklar1 sorunlan ve sikayetlerini arkadaglarina, ailesine ve gevrelerine
olumsuz agizdan agiza sikdyet yoluyla ve ortalama 10 ve lstii kisiye
anlattiklart  goriilmektedir. Bu sonug¢ Sujithamrak ve Lam (2005),
Halstead (2002), Day ve London (1976)'nin bulduklart sonuglarla
ortiismektedir.

Cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ve sikayet nedenleri ile olumlu ve
olumsuz agizdan agiza sikayet ve sikayet sonrasi olusan miisteri tatmini
iizerinde anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi incelendiginde;
demografik ozellikler ile olumlu ve olumsuz agizdan agiza sikayet ve
sikdyet sonrasi miisteri tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik vardir. Yas degiskenine gore, 51 yas ve lizerindekilerin olumsuz
agizdan agiza sikdyet tutumu en diisiik iken 31-40 yasindakilerin en
yiiksektir. Egitim degiskenine gore; ortaokul mezunu olan tiiketicilerin
olumsuz agizdan agiza sikayet tutumu diger egitim gruplarina gore daha
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yiiksektir. Bu sonuglar Heung ve Lam (2003), Sujithamrak ve Lam
(2005)’1n bulduklart sonuglarla farklilik gostermektedir. Bu grubun daha
fazla olumsuz degerlendirme yaptig1 goriilmektedir. Meslek degiskenine
gbre; memur olan tiiketicilerin olumsuz agizdan agiza sikayet tutumu
diger meslek gruplarina gore daha yiiksektir. Ayrica fiyatlarin yiiksek
olmasindan ve  bilgilendirme yetersizliginden  sikayeti  olan
cevaplayicilarin sikdyetlerle ilgili olumsuz agizdan agiza sikayet tutumu
daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Isletmelere oneriler ise, agizdan agiza sikdyetin ikna giiciiniin yiiksek
olmasi, olumsuz agizdan agiza sikdyetin satin alma kararlarindan
vazgecirebilecegi, isletme imajina zarar verebilecegi, maddi kayiplar
dogurabilme ihtimali dikkate almarak yoneticilerin olumsuz agizdan
agiza sikayeti dogurabilecek her tiirlii durumu 6nceden goriip dnlemeleri
ve olumlu agizdan agiza sikayet doguracak ve gelistirecek ortamlari
yaratmalar1 gerekmektedir. Ayrica yoneticilerin misteri sikayetlerine
daha fazla 6nem vermeleri gerekmektedir. Isletmelerin, miisteriler igin
taleplerini aktarabilecegi ve sikayette bulunabilecegi bir ortam saglama
yolunda ¢aba gostermesi gerekmektedir. Yetkili servisler ile ilgili en ¢ok
sikayet edilen konularm basinda fiyatlarin yiiksek olmasi gelmektedir.
Isletmeler mal veya hizmet fiyatlarim belirlerken ekonomik cevre
kosullart  dikkate alinarak miigteri tatmini saglanmasina Ozen
gostermelidir.

Bundan sonraki ¢aligmalar da, farkli hizmet sektérlerinde veya farkli
endiistrilerde yapilacak arastirmalarda sektorel farkliliklara bakilabilir.
Bu arastirma, Bolu il merkezinde faaliyet gdsteren bir otomobil bayi
yetkili servisinden mal veya hizmet almig ve sikayeti olan miisteriler ile
sinirlandirilmistir.
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