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Miisteri sikayetleri, isletmelerin sorunlarin farkina
varmalar1 ve is siireglerini iyilestirmeleri i¢in otantik ve
degerli bir bilgi kaynagidir. Ancak, memnun olmayan
miisterilerin ¢ogu farkli nedenlerle isletmelere sikayette
bulunmayi tercih etmemektedir. Bu nedenle, sirketlerin
sikdyet yonetim politikalar1 miisteriyi sikayete tesvik
edici olmali ve sikdyet siirecinin adil, hizli ve seffaf
olmasini saglamalidir. Bu amagla miisterilerin gikayet
davraniglarinin incelenerek sikdyet yonetim siirecinin
buna gore planlanmasi énemlidir. Bu ¢aligmanin amact,
memnuniyetsizlik durumunda miisterilerin sikayette
bulunma niyetini etkileyen faktorlerin incelenmesidir.
Bu amagla olusturulan aragtirma modeli yapisal esitlik
modellemesi ile analiz edilmistir. Aragtirma modelinde
davranigsal kontrol, algilanan basart olasiligi, 6znel
norm, itibar kaygisi ve tutum dissal degiskenler,
davranigsal niyet ise i¢sel degisken olarak
belirlenmistir. Arastirma bulgulari, davranigsal kontrol,
6znel norm ve itibar kaygisi ile niyet arasindaki iligkiye
tutumun aracilik etti§ini gostermektedir. Arastirma
bulgulari ayrica algilanan basari olasiliginin davranigsal
niyet {iizerinde dogrudan veya dolayli bir etkisi
olmadigini gostermektedir.
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ABSTRACT

Customer complaints are authentic and worthful source of information for companies to notice problems
and improve their business process. However, the most of the dissatisfied customers prefer not to
complain for different reasons. Therefore, the complaints management policies of the companies should
encourage customer to complaint and ensure the complaint process is fair, fast and transparent. For this
purpose, it is important to plan the complaint management process by examining the complaining
behavior of the customers. The aim of this study is to influencing the factors affecting the customers'
intention to complain in case of dissatisfaction. The research model developed for this purpose was
analyzed by structural equation modeling. In the research model, behavioral control, perception of
success probability, subjective norm, face concern and attitude were determined as external variables and
behavioral intention was determined as endogenous variable. Research findings showed that the
relationship between behavioral control, subjective norm and face concern, and behavioral intention was
mediated by attitude. Research findings also suggest there was no direct or indirect effect of perceived
likelihood success on behavioral intent.

Keywords: Customer Dissatisfaction, Complaint Behavior, Customer Complaint Intention, Structural
Equation Modelling
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GIRIS

Pazarda gii¢ dengesinin tiiketici lehine degisimi miisteri memnuniyetini
isletmeler i¢in stratejik bir hedef haline getirmistir. Miisterilerle kazan-kazan ilkesine
dayali uzun donemli iliski, isletmelere siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamaktadir.
Uzun siireli iliski, isletme ve miisterinin birbirlerini daha 1yi tanidig1 ve karsilikli giiven
duygusunun gelistigi bir iliski zemini olusturmaktadir. Bu siire¢ isletmelere bir taraftan
diisiik pazarlama maliyeti diger taraftan ¢apraz satig, diisiik fiyat hassasiyeti ve olumlu
agizdan agiza iletisim gibi pazarlama avantajlar1 saglamaktadir (Hill ve Alexander,
2017:1). Bu nedenle isletmeler, miisteri memnuniyeti ve sadakatini artirarak miisteri
yasam degerini yiikseltmeyi amaglamaktadirlar. Ancak isletmenin kontrolii disindaki
faktorlerin varlig1r ve miisteri memnuniyetinin kisisel beklentilerle ilgili olmas1 zaman
zaman  memnuniyetsizlik  yasanmasmma  yol  acabilmektedir. = Miisterilerin
memnuniyetsizlik durumunda verdigi tepkilerden biri olan sikayet, ilk anda olumsuz
gibi goriilse de dogru yonetildigi takdirde isletme icin bir firsata doniisebilmektedir
(Bell ve Luddington, 2006: 221).

Isletmeler miisteri sikayetlerini genellikle haksiz ve yersiz sizlanmalar olarak
gormekte ve bu nedenle de olumsuz yaklasabilmektedirler. Bununla birlikte giderek
daha fazla isletme miisteri sikayetlerine, miisteri memnuniyetsizliginin farkina varma ve
nedenleri konusunda bilgilenme firsat1 saglayan degerli bir firsat olarak yaklasmaktadir.
Ancak memnuniyetsizlik yasayan her miisteri bunu sikdyet olarak isletmeye
iletmeyebilmektedir. Hatta memnuniyetsizlik yasadigi halde sikdyette bulunmayan
miisterilerin oran1 oldukca yiiksektir. Nitekim yapilan bir ¢alisma memnuniyetsizlik
yasayan 27 miisteriden sadece birinin bunu isletmeye ilettigini géstermistir (Barlow ve
Moller, 1996: 1-2, 25). Zaman i¢inde yeni sikdyet kanallarinin ortaya ¢ikisi ve tiiketici
Ozgiivenindeki artis nedeniyle sikayet etmeyenlerin oran1 diigse de hala dikkate almaya
deger oranda tiiketici farkli nedenlerle sikayet etmemeye devam etmektedir (Korkmaz,
Yildizli ve Sertoglu, 2017).

Sikayetlerini isletmeye iletmeyen miisteriler ¢ogu zaman tepkisiz de
kalmamaktadirlar. Memnuniyetsizlik karsisinda verilen tepkilerin ¢cogu isletmeler i¢in
onemli olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Memnuniyetsiz miisterilerden bazilari
sikayette bulunmayip dogrudan baska bir markaya yonelirken digerleri yasadigi
memnuniyetsizligi yakin cevresiyle paylasabilmektedir. Resmi kurumlara bagvurarak
zararlarinin tazmini isteyen miisterilerin sayist da her gecen giin artmaktadir. Miisteriler
bu tepkilerden bazen birini, bazen birkagini ayni anda gosterebilmektedir (Toporek,
2015: 161). Dolayistyla isletmelerin memnuniyetsizlik yasayan miisterileri, diger
tepkiler yerine isletmeye sikdyette bulunmaya tesvik etmeleri, hem diger tepkilerin
olumsuz sonuglarini engelleme, hem de tiiketicinin isletmeye olan bagliligini devam
ettirme hatta artirmasi bakimindan Onemlidir. Bu amagla miisterilerin sikayet
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davranigini etkileyen faktorlerin ve siirece iliskin tiiketici beklentilerinin tespit edilerek

stirecin buna gore tasarlanmasi 6nemlidir.

Ilgili literatirde miisteri sikdyet davramsimi durumsal ve kisisel faktdrler
acisindan inceleyen ¢ok sayida ¢alismaya rastlamak miimkiindiir . Bu baglamda Singh
ve Pandya (1991) memnuniyetsizlik diizeyinin sikayet davranisi lizerine etkisini, Liu ve
McClure (2001) kiiltiirel farkliliklarin sikayet davranisi ve niyeti lizerine etkisini, Singh
ve Wilkes (1996) miisterilerin sikayet davranmisindan beklentileri ve tutumun etkisini
arastirmiglardir.  Sikayet siirecinin taraflar arasi anlagsmazlik ve g¢atisma potansiyeli
nedeniyle miisteriler agisindan Onemli sosyal ve psikolojik riskler tasimaktadir.
Dolayistyla hizmet basarisizligi ve sikayet siirecinin dogru anlagilmasi, sosyal ve
psikolojik faktorlerin etkisinin de arastirilmasini gerekli kilmaktadir. Ancak sikayet
davranisi literatiiriinde sosyal ve psikolojik faktorlerin etkisini arastiran ¢aligmalarin
sayist sinirhidir. Bu ¢alismada literatiire bu baglamda katki saglamak amaciyla sosyal ve
psikolojik faktorlerin sikayet davranisi lizerine etkisini incelemek iizere bir arastirma
modeli olusturulmustur. Arastirma modeli yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilip

sonuclar diger calismalarla karsilastirilarak yorumlanacaktir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Sikayet Davranisi

Sikayet davranisi, satin alma ve tiiketim deneyimleri beklentilerinin altinda
kalan miisterilerin memnuniyetsizliklerini davranigsal ve davramis dis1 tepkiler olarak

gostermeleri seklinde tanimlanmaktadir (Dixit, 2017: 241).

Neden ve sonuglar1 agisindan miisteri sikayetlerine ¢cogu zaman olumsuz olarak
yaklasan isletmeler, misteri sikdyetlerinin azligim1 da dogal olarak olumlu
degerlendirme egilimindedirler. Ancak miisteri sikayetlerinin olmamasi veya diisiik
olmasi belirti vermeyen hastaliklarda oldugu gibi her seyin dogru yapildigi veya
problem olmadigi anlamina gelmemektedir. Cilinkii diisiik sikdyet oraninin nedeni;
miisteri memnuniyeti degil, isletmenin miisteri sikdyetlerine olumsuz yaklasimi veya
miisterinin kisisel nedenlerle sikayet etmekten kag¢inmalari olabilmektedir (Toporek,
2015: 161).

Isletmeler memnuniyetsizlikten kaynaklanan sikayetleri azaltmak amaciyla gaba
gosterseler de zaman zaman hatalar ve eksiklikler kaginilmaz olabilmektedir. Ciinkii is
ortamindaki her faktor igletmelerin kontrolii altinda degildir veya tam kontrol s6z
konusu degildir. Isletmeler bu hata ve eksikliklerin neden oldugu miisteri sikayetlerini,
hata ve eksiklerini tespit ederek is slireclerini iyilestirebilecekleri degerli ve otantik bir
bilgi kaynagi olarak gormelidirler (Quinn, 2012). Sikayet davranist miisterinin
isletmeye “sizin miisteriniz olmaya deva etmek istiyorum, ama bunun olabilmesi i¢in
baz1 seyleri degistirmeniz gerekir” mesaji olarak diisiiniilebilir. Isletme, sikayete
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zamaninda ve miisteri beklentisine uygun sekilde cevap vererek kendisine verilen bu
sanst 1iyi degerlendirmelidir. Aksi halde olumsuzluk sadece miisteri ile sinirh
kalmamakta, kulaktan kulaga iletisim ve sosyal medya paylasimlari nedeniyle ¢ok daha
genis bir kesime yayilma potansiyeli gosterebilmektedir (Shaw, 2011: 4).

Memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin kiiciik bir kisminin bunu isletmeye
iletmeyi tercih etmektedir. Ancak yapilan arastirmalar az sayida sikayetin de isletmeler
tarafindan dogru degerlendirilmedigi i¢in miisterilerin yaklagik ylizde besinin
kaybedilmesine yol agtigin1 gostermektedir (Barlow ve Meller, 1996: 24-25).
Dolayisiyla miisterilerin  sikayet davranisin1 etkileyen faktorlerin  arastirilmasi
isletmelerin sikdyet yonetim siirecinin planlanmasi ve yiiriitilmesine onemli katk1
saglayacaktir. Misterileri sikayet davranisinda bulunmaktan alikoyan temel faktorler
sunlardir: sikdyet sonucunda bir sey olacagmi diisiinmemek, sikayette bulunmanin ¢ok
caba isteyen bir islem olmasi, sikiayet edecek zamaninin olmamasi ve kime sikdyet
edecegini bilmeme. Memnuniyetsizlik yasadigi halde sikdyette bulunmayan miisterilere
ne olsayd: sikayette bulunacaklar1 soruldugunda % 64’{i sonug alacagini bilmek, % 36
kime sikadyette bulunacagini bilmek ve % 29 hizli cevap almak seklinde fikir
belirtmislerdir (Cook, 2012: 22).

Sikayet davranisi iilkemizde de farkli mal ve hizmet kategorileri incelenmistir.
Kilig (2000) sigorta hizmetine iligskin tiiketici sikayetlerini inceledigi arastirmasinda
memnuniyetsizlik durumunda sirketten hizmetlerin diizeltilmesini isteyenlerin oranini
% 91 olarak bulmustur. Ancak ¢alismada “resmi makamlara bagvurmali” ve “gevre,
sirkete kars1 uyarilmali” gibi tepki tiirlerinin 6ncelik belirtilmeden cevaplanmas: sikayet
davranig oraninin yiiksek ¢ikmasina yol agmis olabilir. Ciinkii insanlar ¢ogu zaman
isletmeye sikdyetlerinden sonu¢ elde edemediklerinde diger tepki davranislarina
yonelmektedirler. Usta (2000), mobilya sektoriinde yaptigi ¢alismada bunun Oniine
gecmek icin katilimcilardan memnuniyetsizlik durumunda ilk tepki davranislarinin ne
olacagim1 sormustur. Katilimcilarin %50,8°1 isletmeye sikayette bulunacaklarini ifade
etmistir. Ayni caligmama en 6nemli sikayet etmeme nedenleri olarak sonug alinacagina

inanmama, stirecin uzunlugu ve sorunun sikayete degmemesi olarak ifade edilmistir.
1.2.  Tiiketicilerin Sikayet Niyetini Etkileyen Faktorler
1.2.1. Itibar kaygisi

Uriin performansi beklentilerinin altinda kalan miisterilerin sikdyette bulunmama
nedenlerinden biri itibar kaygisidir. ltibar, bireylerin disariya yansitmak istedikleri
toplumsal imajlar1 olarak tanimlanmaktadir. Bir diger ifade ile bireylerin kendileri i¢in
var oldugunu iddia ettikleri pozitif sosyal deger olarak ifade edilebilir (Lau ve Chan,
2008: 183). Itibar kaygis1 ise bireylerin diger bireylerle veya kurumlarla ¢atismalarinda
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tehdit algiladiklarinda yasadiklari itibarlarini kaybetme korkusudur (Donsbach, 2015:
270).

Catisma durumunda bireylerin verdikleri tepkiler farkli olabilmektedir. Kimi
bireyler ¢atisma ortamindan ayrilmayi tercih ederken digerleri ¢atismanin kendi istekleri
dogrultusunda ¢o6ziimii icin karsi tarafa baski kurmayi se¢mektedir. Bunun yaninda
bireyler karsi tarafa uyum saglayarak veya is birligi yaparak da ¢atismay1 ¢ozme yoluna
gidebilmektedirler (Aliakbari ve Amiri, 2016: 267). itibar kaygis1 bireyleri yiiz yiize
catisma durumlarindan kaginmaya sevk edebilmektedir. Sikayet davranis ozelinde
diisiiniildiiglinde, miisteriler itibar kaygisiyla yiiz yiize catisma yasamak istemedikleri
icin sikayet etmekten uzak durabilmektedirler. Ciinkii itibar kaygisi yiiksek bireyler,
sikayet davranigini itibar kaybina yol agabilecek yiiksek maliyetli bir eylem olarak
algilamaktadirlar (Chiu, Tsang ve Yang, 1988: 175-178).

1.2.2. Davramssal kontrol

Davranigsal kontrol bireylerin belirli bir davranisi ger¢eklestirme yeterlilikleri ve
ilgili davranig iizerindeki kontrol diizeylerine iliskin algilar1 olarak tanimlanmaktadir.
Bu yoniiyle davranigsal kontrol; bireylerin ilgili davranisi ger¢eklestirmek i¢in gerekli
bilgi, yetenek, firsat ve diger ozelliklere ne derece sahip olduklarinin yaninda agmalari
gereken engellerle de ilgilidir. Dolayisiyla insanlar bir davranisla ilgili yeterli kontrol
algisina sahip degilse davranisa iliskin tutumlart olumlu olsa ve sosyal baski bulunsa
bile davranissal niyetleri giiclii olmayabilmektedir (Fishbein ve Ajzen, 2011).

Davranigsal kontrolii sikdyet davranisi baglaminda ele alan calismalarda elde
edilen sonuclar tutarlilik gostermektedir. Burucuoglu ve Bulut (2016: 25), Planh
davraniglar modeli gercevesinde sikayet davranis niyetini inceledikleri arastirmada
davranigsal kontroliin sikayet davranis niyeti iizere pozitif ve anlaml bir etkisi oldugunu
bulmuslardir. Aym sekilde restoran miisterilerinin sikdyet niyetini arastiran Ozdemir,
Yilmaz ve Caliskan, (2013: 25) sikayet niyeti ile davranigsal kontrol arasinda giiclii
olumlu bir iliski belirlemislerdir.

1.2.3. Algilanan basar1 olasihgi

Beklenti — deger kuramina gore insanlar, belirli davraniglar1 belirli amaglara
ulasmak icin gerceklestiren hedef odakli varliklardir. Insanlarm belirli bir davranis:
gerceklestirme motivasyonlarinin giiciinli; davranisin beklenen sonucunun O6nemi,
kisinin bu davranis1 gergeklestirebilme konusundaki inanci ve davranisin basari olasiligi
belirlemektedir (Brown, 2007: 155). Dolayisiyla kisinin bir davranis1 gerceklestirmeye
iliskin 0z giiveni yliksek ve davranigin sonucu Onemli olsa da kendi disindaki
faktorlerden dolayr beklenen sonucun gerceklesme olasiligini diisiik algilamasi
durumunda davranisi gergeklestirmeye doniik motivasyonu diisiik olacaktir.
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Algilanan basar1 olasiligi farkli davranig tiirlerinin tahmininde kullanildigi gibi
sikdyet davranist 6zelinde de diger degiskenlerle beraber kullanilmistir. Tam, Suki ve
Chang (2013) yaptiklar1 ¢alismada miisterilerin sikdyet davranisi iizerinde en fazla
etkinin algilanan bagart olasiligi oldugunu belirlemislerdir. Blodgett, Wakefield ve
Barnes (1995) miisteri hizmetlerinin sikdyet davranisi lizerine etkisini inceledikleri
calismada bazi1 miisterilerin sikayetlerini isletmeye iletirken digerlerinin bunu tercih

etmemesinin en temel nedenin algilanan basar1 olasiligi oldugunu ifade etmislerdir.

1.2.4. Oznel Norm

Oznel norm, bireyin 6nem ve deger verdigi insanlarin kendisinin herhangi bir
davranigi yapmast ve yapmamasi yoniindeki beklentilerine iliskin inancidir. Bir diger
ifade ile herhangi bir davranisin yapilmasi ve yapilmamasi yoniinde bireyin iizerindeki
sosyal baski algisidir. Nitekim 6znel norm 6lg¢egi “benim i¢in 6nemli olan insanlar
benim belirli davranist yapmam/ yapmamam gerektigini distiniirler” seklindeki
maddelerden olusmaktadir (Semin ve Fiedler,1996:14). Oznel normun normatif inang
ve uyum motivasyonu olmak tizere iki boyutu bulunmaktadir. Normatif inan¢ bireyin
baskalarinin beklentileri ile ilgili algisin1 tanimlarken, uyum motivasyonu bireyin bu
beklentilere uyma isteginin derecesini belirtmektedir (Szmigin ve Piacentini, 2014:
213).

Planli davraniglar modeli ile norm aktivasyon modelini birlestirerek sikayet
niyetini arastiran Zhang, Geng, Sun (2017), 6znel normun tutum aracilifiyla sikayet
niyetini etkiledigi sonucunu elde etmislerdir. Diger bir ¢calismada Rehman vd., (2013)
telekomiinikasyon miisterileri tlizerine yaptiklari c¢aligmada 6znel normun sikayet

niyetinin belirleyicilerinden birini oldugunu tespit etmislerdir.

1.2.5. Tutum

Tutum, bireyin herhangi bir davranig, nesne ya da kisiyi olumlu veya olumsuz
seklinde degerlendirirken basvurduklar1 6n kabulleri olarak goriilebilir. Tutumun
biligsel ve duygusal olmak tizere iki boyutu bulunmaktadir. Duygusal boyut, bireyin
tutum nesnesi ile olan duygusal deneyimini ifade ederken, biligsel boyut nesnenin
ozellik ve fonksiyonlarina iligkin inanci ile ilgilidir (De Mooij, 2010: 113). Ogrenilmis
bir yargi olan tutum bugiinden yarina degismeyip tutarlilik gostermektedir. Cogu zaman
tiiketicilerin davraniglarini dogrudan degistiremeyen pazarlamacilar, tutumun duygusal
ve biligsel boyutlarini olumlu yonde degistirerek tutum araciligi ile istenilen davranigsal
degisimi elde etmeye ¢aligmaktadirlar (Hawkins, Mothersbaugh ve Mookerjee, 2010:
445-451).

Teknoloji kabul modeli (Davis, 1986) ve yapilan bazi ¢alismalarda elde edilen
sonuglar (Zhang, Geng ve Sun, 2017) tutumun davranigsal niyet ile baz1 degiskenler
arasindaki iligkiye aracilik ettigini gostermistir. Bu nedenle bu ¢alismada 6znel norm,
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itibar kaygisi, davranigsal kontrol ve algilanan basar1 olasiliginin davranigsal niyet
tizerindeki tutum araciligryla dolayl etkisinin tanimlandig1 ¢alisma modeli sekil 1’deki
gibi olusturulmustur.

Sekil 1. Arastirma Modeli

Algilanan
Basari
Olasilig

Davranigsal

itibar Kaygisi

Davranissal
Kontrol

2. YONTEM
2.1.  Orneklem:

Genel olarak sosyal bilimlerde ve ozelde tiiketici davranis1 arastirmalarinda
tiniversite Ogrenci ornekleminin kullanilmasi uzun zamandir akademik tartigmalarin
konusu olmaktadir. Bununla birlikte {iniversite 6grencilerinin yer aldigini ¢alismalarin
orani da siirekli artmaktadir. Nitekim Journal of Consumer Research’in ilk cildinde %23
olan 6grenci 6rneklemli ¢alismalarin oran1 2000’11 yillarda %80’lerin iizerine ¢ikmuistir.
Bu artista, zaman ve maliyet avantajlar1 yaninda iiniversite Ogrencilerinin belirli
ozellikler agisinda daha homojen olmalarinin sagladigi konu dist degiskenligin diisiik
olma avantaji 6nemli rol oynamaktadir (Peterson, 2001: 451-453). Bu nedenle
calismanin ana kiitlesi Usak Universitesinde egitim géren iiniversite dgrencileri olarak
belirlenmistir. Kolayda drnekleme yontemi ile belirlenen toplam 425 dgrenci ¢aligmanin
orneklemini olusturmaktadir. Universite dgrencileri; toplumun diger kesimlerine gore
daha homojen yapida olduklar1 ve sikayet icin gerekli zaman, bilgi ve 6zgiivene sahip
olduklar diisiiniildiigii icin arastirmanin ana kiitlesi olarak belirlenmistir. Orneklemde
yer alan katilimcilarin %58°1 kiz, %62’s1 erkeklerden olusmaktadir.
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2.2.  Olciim Araclar

Veri toplamak iizere olusturulan anket iki boliimden olugmustur. Birinci
boliimde katilimeilarim demografik ozelliklere iliskin sorulara yer verilmistir. Ikinci
boliimde ise arastirma modelinde yer alan yapilar1 6lgmeye doniik ifadeler yer
almaktadir. Davranissal Kontrol Olgegi Taylor ve Todd (1995), Algilanan Basari
Olasiligr Olgegi Nilsson, (2008) ve Azam (2013), Oznel Norm Olgegi Chang ve Chin
(2011), itibar Kaygis1 Olcegi Oetzel ve Ting-Toomey (2003), Tutum Olgegi Petzer ve
Mostert, P. G. (2012) ve Niyet Olgegi Wang ve Liu (2009)’den uyarlanmistir.
Calismada kullanilan biitiin  6lgekler 5°li likert tipi maddelerden olusmaktadir.
Hazirlanan anketler, sinif ortaminda gerekli aciklamalar yapildiktan sonra dagitilip

ogrenciler tarafindan doldurulduktan sonra toplanmustir.

3. ANALIZ VE BULGULAR

Yapisal esitlik modellemesi sosyal bilimlerin farkli alanlarinda yaygin olarak
kullanilmaktadir. Arastirmacilar tarafindan yapisal esitlik modellemesinin tercih
edilmesinde diger istatistik yontemlere olan bazi iistiinliikleri yatmaktadir. Bunlarin en
basinda modelde yer alan iligkilerin es zamanli olarak analizinin yapilabilmesi
gelmektedir. Ayrica uyum iyiligi degerleri ile teorik modelin bir biitiin veriye uyumu
degerlendirilebilmektedir. Yapisal esitlik modellemesinde sadece dogrudan etkiler degil
dolayl1 etkilerde test edilebilmektedir. Son olarak diger istatiksel analizlerin géz ardi
ettigi Olclim hatas1 yapisal esitlik modellemesinde dikkate alinarak daha dogru
tahminler yapilabilmektedir (Wang ve Wang, 2019: 1). Bu istiinliik ve avantajlari
nedeniyle ¢aligma verileri Lisrel programinda maksimum olabilirlik yontemi ile yapisal
esitlik modellemesi kullanilarak analiz edilmistir.

Yapisal esitlik modellemesine gegcmeden Once verilere agimlayici faktor analizi
uygulanmigtir. Faktor analizi sonucu diisiik faktor yiikiine ve birden fazla faktorde
yiiksek yiik degerlerine sahip maddeler Olgeklerden atilmistir. Acimlayic1 faktor
analizinin ardindan Olceklerin glivenilirligini degerlendirmek iizere i¢ tutarliligin
gostergesi olan Cronbach a degerlerine bakilmistir. Kalayci (2005: 405), Cronbach o
degeri 0,6’dan biiylik olan Olgeklerin gilivenir olarak kabul edilebilecegini ifade
etmektedir. Buna gore Tablo 1’de verilen olgeklerin Cronbach o degerleri dikkate
alindiginda arastirmada kullanilan biitlin 6l¢eklerin giivenilir oldugu goriilmektedir.

Acimlayici faktor analizinin ardindan yapisal esitlik modellemesi ¢calismalarinda
onerilen iki asamali yontem (Schumacker ve Lomax, 2010:211) geregi 6nce Olglim
modelinin analizi gerceklestirilmistir. Ol¢iim modeli, calismada yer alan gizil
degiskenlerin (latent wvariable) kendi gozlenen degiskenleri ile olan iliskileri
icermektedir (Bollen ve Curran, 2006:130). Calismanin 6l¢iim modelinin analizi sonucu

elde edilen degerler Tablo 1°de verilmistir. Gizil degiskenlerle gozlenen degiskenler

25



arast iligkiler t degerlerine bakilarak degerlendirilmistir. Buna gore gozlenen
degiskenlerden ilgili gizil degiskenlere giden biitiin yollarin anlamli oldugu

gOrilmiistiir.
Tablo 1. Olciim Modeli Sonuclar:
Faktorler Maddeler Faktor Yiikleri t degerleri Cronbach

T1 0,56 10,88
T2 0,59 11,56

Tutum T3 0,53 10,24 0,63
T4 0,54 10,35
S1 0,66 14,15
S2 0,77 17,44

Sosyal Norm s3 0.83 1011 0,79
S4 0,57 11,89

D I D1 0,69 13,85

sz‘c‘)‘llssa D2 0,60 11,72 0,70
D3 0,67 13,34
I1 0,68 12,59

itibar Kaygisi 2 0,71 13,12 0,69
3 0,57 10,63
B1 0,58 10,67

Basari Olasihig: B2 0,63 11,44 0,69
B3 0,75 13,00
N1 0,83 19,68

Niyet N2 0,87 20,78 0,85
N3 0,74 16,91

Daha sonra 6l¢gme modelinin bir biitiin olarak veriye uyumunu degerlendirmek
tizere uyum iyiligi degerlerine bakilmistir. Lisrel, arastirma modelinin ampirik veriye
uyumunu degerlendirmek {iizere ¢ok sayida uyum 1iyiligi indeksi saglamaktadir.
Bunlardan en yaygin kullanilanlar uyum iyiliklerinin referans araliklari ve arastirma
uyum 1yiligi degerleri Tablo 2’de verilmistir. Referans degerlerle karsilastirildiginda
arastirmanin G6l¢iim modelinin i1yi ve kabul edilebilir uyum degerlerine sahip oldugu
gorilmektedir.

Tablo 2. Uyum lyiligi indeksleri ve Referans Araliklar

e . ahsma Uyum lyiligi Iyi Uyum Kabul edilebilir

Uyum lyiligi indeksleri alt Degeri e iyiﬁ'i I};e’eri Uyum iyiligi degeri
X?df 1,69 0<X¥df<2 2 < Xdf <3
RMSEA 0,040 0 <RMSEA <05 S5 <RMSEA<.8
z 0,96 97 <CFI<1.00 95 <CFI<.97
Standardized RMR 0,042 0 <SRMR <.05 .05 <SRMR <.10
Goodness of Fit Index (GFI) 0,94 .95 <GFI<1.00 .90 <GFI<.95
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 0,92 .90 < AGFI < 1.00, .85 < AGFI < .90

Kaynak: Engel vd., 2003

Olgiim modelinde gerekli uyum iyiligi degerleri elde edildikten sonra gizil
degiskenler arasi iligkilerin test edilecegi yapisal modelin analizine ge¢ilmistir. Yapisal
modelde davranigsal kontrol, algilanan basar1 olasiligi, 6znel norm ve itibar kaygisinin
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niyet {izerine tutum araciligiyla dolayl etkisi test edilmistir. Analiz sonucunda anlamsiz
¢ikan algilanan basar1 olasiliginin tutum {izerine etkisini (t = 1,62; p > 0,05) tanimlayan
yol modelden c¢ikarilarak analiz tekrar edilmistir. Anali sonucu elde edilen sonuglari

Sekil 2. Yapisal Model Analiz Sonuclari

K 0,58 (7,85)
itibar Kaygisi 0,19 (2,78) o Davranigsal
=== Niyet

’

’
’

0,29 (3,89),"

L

Davranigsal
Kontrol

Not: Parantez disinda B degerleri, parantez iginde t degerleri gosterilmistir

Buna gore itibar kaygis1 (t = 2,78; B =z 0,19; p < 0,05), 6znel norm ve davranigsal
kontroliin tutum {tizerine olumlu anlamli bir etkisi oldugu, ayni sekilde tutumun
davranigsal niyet {izerine olumlu anlamli etkisi oldugu bulgusuna ulasilmistir. Kline’e
(2005: 122) gore standardize iliski degerleri; 0,1°den kiiciik ise zayif, 0,3 civarinda orta
ve 0,5’den biiyiik ise gliclii etki olarak yorumlanabilecegini ifade etmistir. Buna gore
modelde yer alan standardize yol katsayilari, 6znel norm ile tutum ve tutum ile
davranigsal niyet arasinda giiclii, buna karsilik anlamli olmasina karsilik itibar kaygisi
ve davranigsal kontrol ile tutum arasinda gorece zayif bir iliski oldugunu
gostermektedir. Uretilen R? degerleri itibar kaygisi, 6znel norm ve davranigsal
kontroliin tutumdaki varyansin % 70’ini ve tutumun davranigsal niyetteki varyansin %
34°Uini agikladigimi géstermektedir. Bu degerler modelin agiklama giiciiniin olduke¢a iyi
oldugunu gostermektedir. Teorik modelin bir biitiin olarak veriye uyumunu gdsteren
uyum iyiligi degerleri modelin veriye uyumunun iyi oldugunu gostermektedir,
X2=220,54, df=128, X2/df=1,72; RMSEA=0,041, CFI = 0.96, SRMR = 0.046, GFI =
0.95, AGFI = 0.93. Bu sonuglar 1s18inda arastirma verilerine gére H1 desteklenmezken,
H2, H3, H4 ve H5 desteklenmistir.

4. SONUC

Rekabet artistyla birlikte yeni miisteri kazanmanin giicliigii ve yiliksek maliyeti
isletmelerin miisterileriyle olan iliskileri gelistirmek i¢in miisteri iligkilerine daha fazla

Oonem vermesine yol agmistir. Miisteri iliskilerinde 6nemli kirilma noktalarindan birisi

27



de misteri sikayetleri ve sikayet yonetimidir (Cook, 2012: 1-2, 53-54). Bu nedenle
tiiketicileri sikayet etmekten alikoyan nedenlerin tespit edilerek sikayeti kolaylastiracak
ve tesvik edecek adimlarla sikayet yonetiminin etkinliginin artirtlmasi dnemlidir. z

Bu calismada sikdyet davranis niyetini etkileyen faktorlerin etkileri yapisal esitlik
modellemesi ile analiz edilmistir. Analiz sonucunda algilanan basar1 olasiliginin niyet
tizerine tutum araciligi ile dolayli etkisi bulunamamistir. Bu sonu¢ Tam, Suki ve
Chang’in (2013) bulgularniyla farklilik gostermektedir. Ancak Hansen, Wilke ve
Zaichkowsky (2010: 11) miisterilerin sikayet siireci ile sikdyet siirecinin sonuglarini
birbirinden ayirdigini1 ve daha cok siirecin adil olmasiyla ilgilendiklerini ifade etmistir.
Bu calismada elde edilen veriler de miisterilerin sikdyet davranisini sonugtan bagimsiz
olarak degerlendirdikleri gostermektedir. Yani miisteriler sikayetleri sonucunda
isletmeden bekledikleri geri doniisii alacaklarina inanmasalar bile sikdyet bulunma
niyetinde olabilmektedirler. Bu sonug¢ c¢alismanin diger sonuglari ile tutarlilik
gostermekte ve birlikte degerlendirildiginde daha anlamli hale gelmektedir. Gerek 6znel
norm ve gerekse itibar kaygisinin niyet iizerindeki dolayli etkisi, miisterilerin sikayet
davraniginda bulunmayi sosyal ve psikolojik bir gereklilik olarak algiladiklarin
gostermektedir. Bu c¢alismada itibar kaygisinin miisterilerin c¢atigmadan kaginma
motivasyonu ile tutum iizerine olumsuz etkisi olacagl ongoriilse de sonuglar zayif da
olsa olumlu etkiye isaret etmektedir. Bu sonu¢ miisterilerin memnuniyetsizlik
durumunda sikayet etmemeyi itibarlarina zarar veren bir davranis olarak algiladiklarini
gostermektedir. Nitekim Wan (2013), itibar kaygisinin sikayet davranis niyetine olumlu
ve olumsuz zit iki etki potansiyeline sahip oldugunu, sikdyete konu olan hizmet
kusurunun miisteriyi kiigiik diistiriicii olmas1 durumunda itibar kaygisi ile sikayet etme
niyetinin daha giiclii oldugunu belirtmistir.

Arastirmada sosyal normun davranigsal niyete etkisi tutum aracilik etkisi ile
gerceklesmektedir. Bu sonu¢ Zhang, Geng, Sun (2017)’un bulgulariyla uyumluluk
gostermektedir. Insanlarin sosyal uyum tercihi 6znel normun tutum iizerindeki etkisinin
nedeni olabilir. Ciinkii sosyal ¢evrenin beklentilerine uygun davranmanin getirecegi

sosyal fayda olumlu tutuma yol agabilmektedir.

Calismada davranigsal kontroliin tutum iizerine giiglii bir etkisi oldugu sonucuna
ulagilmistir. Arastirma elde edilen bulgular, davranigsal kontroliin sikayet niyetinin en
onemli belirleyicilerinden birini oldugunu ifade eden Chang ve Chin’in (2011)
bulgulariyla tutarlilik gostermektedir. Bu sonug isletmelerin sikayet yonetim stireglerine
iliskin 6nemli ipuglar1 saglamaktadir. Isletmeler miisterilerin kolay ve hizli bir sekilde
sikayetlerini iletebilecekleri mekanizmalari olusturarak miisteri sikayetleri ve sonuglari
seffaf bir sekilde yayinlamalidirlar. Bu sayede tiiketiciler, sikayetlerinin adil bir sekilde
degerlendirildigine ikna olarak sikayetlerini ¢ekinmeden iletebilirler. Bu baglamda
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sikdyetlere hizli cevap verilmesi ve sikdyet yontemlerinin duyurulmasi da miisterileri
sikayetlerini isletmeye iletme konusunda tesvik edici olacaktir (Cook, 2012: 23).

Sonug olarak, yonetim ve organizasyon problemlerinin gostergesi olan miisteri
sikayetleri, stratejik bakis agisiyla degerlendirildiginde ve yonetildiginde Onemli
kazanimlar1 olan birer firsata doniistiiriilebilir. Bununla birlikte birer uyar isareti olan
sikdyetler géormezden gelinmesi veya siirecin yanlis yonetilmesi hatalar1 diizeltmek

lizere miisterilerin verdigi son firsatin da heba edilmesi anlamina gelmektedir.
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