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internette kaglasan insanlarin gerceklik gllik eksenindeki séz ve davralari,
kendini old@gundan farkli lanse edebilme imkani, internetin“banal dlem” olarak
nitelendiriimesine yol acrgii. Oysa internet bugin tim gercgiyie kagimizda.
“Gercekte yeri olmayip zihinde tasarlanan”, “mevhurffarazi” kelimeleri ile
tanimlanan “sanal” kavrami, artik interneti tarilmekte anlamsiz kalmaktadir. H
ne kadar cagmanin ismi sanaikayetler de olsa, byikayetlerin icergi, yapisi,
gereklilikleri ve etkisi gbz ardi edilemeyecek kadarcektir.

Internette kongan insanlar gercektir, kommalar gercektir. Ozellikle konu ticar
oldugu zaman bu gerceklik daha belirgin kikkilde kagimiza ¢ikmaktadirinternet
Uzerinden belirtilen birsikayetin, sletmeye veya urine etkisinin olmaygoa
distinmek hayal bile edilemez.

Literatiirde internet, kurum olarak 3. parti kurumtaicerisinde medya khgi
altinda incelenmektedir. Ancak gahanin genelinde de gorulgii Gzere internet v
Ozellikle de internettekisikayet siteleri, bircok noktada 3. parti kurumlang
farkhhklar gostermektedir. Bu farklihklar agwrmada altt ana Bhk etrafinda

toplanmaya cagiimistir.

Bu farkliliklari incelemek icin sikayetvar.com intet sitesinde 2733 tuketici i

anket uygulamasi yapilg veriler analiz edilerek genel glince ve tavirlar

aktariimaya cagtimistir.
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The delusiveness words and behaviours of peopleashanet on the internet, the

possibility of false represantation caused thatititernet is called “virtual world.

But the internet is on the face of us with itsrallity.

The word of “imaginary” which is not real and imagd in mind, defined with the

words “fictitious and suppositional” seems meafesg in the definition of interne

Even if the name of study is imaginary complaintise contents, structur

necessities and effect are real as much as itignored.

People who talk on the internet are real, talksrea¢ Especially, when the issue
commerce this reality seems more specifically.alt’'tbe imagined to think that
complaint which is indicated doesn’t have any dffat the company or good. Tk
internet in the literature is analysed under tlile ©f media in the third-part ¢
institutions. But as it is seen in the generalh& study, the internet and especia
sites of complaints on the internet differs frore third-part of institutions in man
respects. These differences have been tried tolbexied under six main topics
the research. Questionnaire studies were made2WBB consumers on the interr
site “sikayetvar.com” to examine these differenard it was tried to be transfer

general idea and manners analyzing the datas.
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GIRIS
Gelecgi bilmek, gelecgi olusturmak ve geleggé dngormek kavramlarinin detayda

farkhliklar herkes tarafindan malumdur. Ancakegebe dair tim olasi veri tabaninin

cikis noktasi “kor noktadir”.

Kor nokta, Turk Dil Kurumunun Tirkce sogiinde “kor alan” kelimesi ile seanlamli
ifade edilmekte, trafikte striiciiniin geriden gelerdgnasinda goremeglibdlge olarak
belirtiimektedir (TDK, 2005:1233).

Aslinda her varfiin ve her kurumun bir kér noktasi vardgletmelerin kor noktalarini
sadece rakip der isletmeler olarak d§iinmek zayif kalacaktirisletmelerin kor

noktalari, kendilerini bgkalarindan geride birakacak butin ayrintilardir.

Isletmeler kor noktalarini ihmal ettikleri middetcelirgrizierle kagilasmaya

mahkamdurlarisletmelere surpriz yapan ise her zaman aidii tiketici!

Tuketicilerin yaptgl veya yapaga surprizler tuketici davragimodelleri adi altinda
incelenmektedir. Ancak @gesen ve geken diinyada bu modellerin uzun yillar boyu tim
aciklamalara yetmesi beklenemez. Tuketicilerin daglarinin bir alt baligi olan
tiiketici sikayetlerinde de ayni durum s6z konusudur. Ozellfklciincii Devrim” olarak
nitelendirilen ‘internet Devrimi” ile birlikte tiketicisikayetleri de farkh bir boyut

kazanmgtir.

internet, neredeysglétmelerin en cok dikkat etmesi gereken kor nokyasii bir baka
deysle kor alani olmgtur. Clinkd bu alanda dalan bilginin ¢oklgu ve hizi etki

derecesini yuksek kilmaktadir.

Bilgisayarlar insanlarin  diince tarzini d#&stirmekte, basitlgtirmekte ve

odaklanmasina yardim etmektedir (Friedman, 2009: Agni zamanda bilgisayarlar
internet aracifil ile insanlarin kongkanlklarini artirmaktadir. Bir insanin gin boyu
konustugu veya kongabilecei insan sayisi normahrtlarda sinirlidir. Oysa internet bu
saylyl hayal bile edemeyeiimiz seviyelere cikaririnternetin cazip yani teknolojisi

degil, yukarida bahsedilen potansiyelidir.

Bu sebeple tuketicilerin internetteki davrdanni klasik davragi modelleri ile

aciklamak belki de hata yapmamiza neden olac#&kimki internet kullanicisi, ¢ok kisa
1



surelerde o kadar c¢ok insan ile 4@ kurar ki bgka bir kimlige, bgka bir kisili ge
kavwur. Kendisine sunulani alan gk oneride bulunan, Uretim surecine ve sonrasina

mudabhil olan kidir artik o.

Isletmelerin en 6nemli kor noktalari olarak niteleiidi tiketicileri daha iyi anlamak
icin calsmanin ilk boéliminde tuketici davrafari ayrintilariyla ele alinmaya
calisiimistir.  ikinci  bélimde ise tiketicilerinsikayet davrarglari incelenmeye
calisilmistir. ikinci bolimde ayrica ygun olarak sanagikayetler (izerinde durulngu
sanalsikayetlerin klasiksikayet yollari icindeki yeri belirlenmeye cgllmistir.

Oncelikle sikayetvar.com sitesinin yonetimi ile @grimis, konu hakkinda 6n bilgi
edinebilmek icin siteye yazilgiolan sikayetlerin bir kismi talep edilrgtir. Talep
neticesinde 23.09.2009 — 23.10.2009 tarihleri adedd bir aylik zaman diliminde
yazilmg olan 8.724 adegikayet aratirmaciya gonderilmgi argtirmaci tarafindan

tamami incelenngtir.

Uygulama bdluminde ise sanalkayetlere etki eden faktorler analiz edilmeye
calsiimistir. Bu amagcla sanagikayette bulunan internet kullanicilarina ulamaya
calisiimistir.

Amag

Bilimsel argtirmalar, ya kuramsal bir katki ya da uygulamadaiksgilan bir probleme

¢6zim aramak amaciyla yapihrlar (Altgrki vd., 2004:19).

Bu calsmada da amag, sangkayette bulunan tiketicinin bus@maya nasil gelgini,
bu sikayet davrarmindan 6nce h&a yollari tiketip tiketmedini, bu mekanizmayi

hangi amaclarla ve hangi beklentilerle kullahdi tespit etmektir.

Ayrica calgmanin dger bir amaci, tiketicilerin sangikayetleri nasil algiladiklarini, bu

mekanizmayi hangi amaclarla kullandiklarini tespiektir.

Calismanin Onemi

Tuketici davranglarina ait ¢ok fazla calma mevcuttur. Ancak gkayetler, Uzerinde
fazla durulmayan bir alan olarak kamiza c¢ikmaktadir.internet teknolojisinin
ilerlemesi ve gelimesiyle berabegikayetler yerini sanagikayetlere birakngtir. Sanal

sikayetler, glcund internetin giiciinden ve yay@inblan almaktadir. Bu anlamda sanal
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sikayetlerin Gzerinde ayrica durulmasi gerekmekteQizellikle de internet deyimiyle
“tik” alan sanalsikayet sitelerinin bir-iki tane olmasi, bu sitel&ullanan tiketiciler ile

saha cabmasi yapilmasi literattire akademik katki bakimingiaem arz etmektedir.

Varsayimlar

Bu argtirma icin secilen yontem, atamanin amacina, konusuna ve problemine

uygundur.
Anket calsmasina katilanlar anketi samimi bakilde cevaplandirmglardir.

Anket calsmasina katilanlar internet kullanicilaridir.

Yontem ve Kisitlar
Calisma icin gerekli literatir taramasi titizlikle yapidya cakilmis, cok sayida tez,
makale, kitap ve internet sayfalari incelenerekatgkayetlere etki eden faktorlere dair

bilgilere ulgiimaya calgiimistir.

Internet kullanicilarinin goslerini belirleyebilmek icin 350.000 Uye arasindahaDO
kisiye anket formu gonderilngiir.

Calsmaya dair sinirlamalar anket uygulamalarina hailirdse kisitlardir. Bunlar
sirasiyla; argiirma sikayetvar.com adl sanaikayet sitesine Uye olan internet
kullanicilari ile sinirlidir. Argtirma bulgulari, cevaplayicilarin gétéri ile sinirhdir,

aragtirma, sorulan anket sorulariyla sinirhdir.
Tezin Icerigi

Calismanin birinci béliuminde Tuketici kavrami incelegmtiketici davrarglarini
etkileyen faktorlere denilmistir.

ikinci bolimde ise tiiketigikayet davrary incelenmeye c¢alilmistir. Burada alinan bir
uriin veya hizmetten memnuniyetsizlik sonucundattéiken hangisikayet kanallarini
kullandigl tespit edilmeye calilmistir. Bu sikayet kanallarindan gkayetlerin, dger
sikayet turlerinden farkliliklari alti &k altinda belirlenmitir.

Uclincii ve son bolimde ise Tirkiye'de sagiédayetlerin algilanmasina yonelik
aragtirmanin sikayetvar.com adll internet sitesi Uzgem yilrttilmesine dair bilgiler

paylailmis, yapilan anket ¢caimasinin bulgulari verilngtir.

3



BOLUM 1: TUKET iCi VE TUKET iCi DAVRANI Sl

Sikayet davrargina giden sureci ortaya koymak acisindan dnceliktetim ve tuketici
kavramlarini agiklamak ardindan tiketici davgkmni ve Ozelliklerini incelemek

yerinde olacaktir.
1.1. Tuketim Kavrami

Bannock ve dierlerine gore tiketim (Bannock vd., 1987:87), ingan cari ihtiyag ve

isteklerinin tatmini igin belirli bir zaman arglnda kaynaklarin kullaniimasi olayidir.

Kisaca bir mal veya hizmetten faydaglsanak Uzere yararlanma (Dunya Kitaplari,
2006:516) olarak ifade edilen tuketim kavrami sadgiketici digiinilerek ya da onun
Uzerinden aciklanan bir olgu olsa da bu tamamiggrud desildir. Bireysel anlamda
insanlarin tek tek tercihleri onlari tiketici yapabette, ancak toplumun da bir tiketim
kaltard  oldgu unutulmamalidir. Bu tuketim kdltard  bireylerin wdanslarini

yonlendirebilir veya sinirlandirabilir.

1.2. Tuketici

“911 Acil, nasil yardim edebilirim”

“Bir ambulans lazim. Acele. Bir kiz vuruldu”
“Derhal efendim, bana kizin adini séyleyebilir misf
“Hayley. Soyadini bilmiyorum. Litfen, hemen gelin”

“Efendim, kurbanin bizim listemizde olup olmgdu kontrol etmem gerek. g&r sahis bizim
musterilerimizden biriyse birka¢ dakika icinde orada ol@ea Aksi takdirde size tavsiye olarak...”

“Bir ambulans gerek” diye ardi ve ancak eline bir damlaydisiince gladigini fark etti.
“Ben 6derim, umurumda @#, cabuk gelin!”

“Kredi kartiniz var mi, efendim?”

“Evet, hemen birini génderin”

“Kartinizi kontrol eder etmez godndergoa efendim, yalnizca birka¢ saniye sirecek bu...” r(Ba
2010:52)

Her sey ticarilsirken is bu derece ironik bir hal alir mi bilinmez ama inlgaun
isletmeler kagisinda tiketici olarak kalmaya, sletmelerin ise insanlarmdisteri
yapmaya cagtiklari bir gercek. Evet, ticari amacla Uretilerr neetada amac satmaktir,

kisaca birileri tarafindan tuketilmesidir. Zateriirk Dil Kurumu da Tirkge Sozfiiinde
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mal ve hizmetlerden yararlanan, satin alip kullakémseyi tuketici olarak ifade
etmektedir. “Tuketmek” ve “tuketim kultird” her neadar kul@a negatif anlamh
kavramlar olarak gelse de “tuketmek”, icerisindekirsit anlami barindiran Tarkgenin
ender kelimelerinden birisidir. Miladi 1074 (bamayetlere gore 1077) yilinda yazikni
olan K&garli Mahmad’'un Divan-u Lugati't —Turk adli esersdtikedi” ve “tuketti”
kavramlarina rastlanir (kgarli Mahmad, 2005:603). 900 yildan daha uzun zagmae
sozluklere giren bu kavram, “bitmek” ve “yetmek” lamlarini barindirir. Kggarl
Mahmud’un 6rnekleri, ‘§ tikedi” yani “is bitti” ve “bu & gamugga tikedi” yani “bu
yemek herkese yetti§eklindedir. O halde binlerce yildir bozulmadan getéketmek
kavramindan tlreyen tuketiciyi, “yararlanan, ku#dan bitiren, yetiren” anlamlarinda

kullanmak mUmkutnddir.

Kavramin daralan anlamina bu kadar detayli girgkréar geniletmeye cakmaktaki
amag, ileride aciklanmaya calacak olan tuketici davraglarinin, sikayetlerin ve

bunlara etki eden faktdrlerin daha iyi anlaasini sglamaktir.

Taketici kavraminin  hukuki boyutu icin  TKHK’'nin 3maddesinin (e) bendine
baktgimizda, “tiketici, bir mal veya hizmeti, ticari v@ymesleki olmayan amaclarla
edinen, kullanan veya yararlanan gercek ya da tkzelir’ ifadesi ile kasllasiriz
(Babaglan, 2005:25).

Tuketici ile karstirllan ya da birbirinin yerine kullanilan en 6nerhvram ise méteri

kavramidir.

Tuketici, mal ve hizmetleri, B&a mal ve hizmetlerin Gretimi icin g& de tamamen

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

Walters ve Paul ise (Walters ve Paul, 1971:4}teriyi, bakas! adina aktif bigekilde
satin alan ya da yakin gelecekte alacak @larak ifade ederek tlketici ile rytéri

ayrimini yapmglardir.

Bu calsma, tuketici ile méteri kavramlarinin ayri kullanilmasini benimsemekte
Tuketici, son kullanim amaci ile Griin ve hizmetkaitin alan, kullanan $dir. Musteri
ise belirli bir m&aza ya dairketten dizenli ay veris yapan ksidir (Odabail ve Bars,
2002:20).



Bu arada tuketicinin 6nemini belirtmek igin ¢ok it ifadeler de literattre girrgtir.
Mesela Ogilvy, (Ogilvy, 1984:96) “tlketici bir gerekali dgildir, o sizin &inizdir!”

ifadesi ile bu 6neme dikkat cekmek istgtini

Ozellikle guinimiiz ekonomik diinyasinda ureticilesayisindaki muazzam buyuklik,
tuketicilerin tercih edebileceklersletmelerin her gecen gun farkklaasi ve artmasi,
misteri sadakatini zayiflatmaktadir. Bu da bizssilkrin “musteri” olmaktan cikip

“tiketici” olduklarini gosterir. Tuketici davraglarinin incelenmesi bu anlamda

onemlidir.

Bu 6nemi ifade eden en carpici ve iddiali agiklamddn birisi de Customer Strategies
Worldwide LLC'nin Yonetim Kurulu Bgkani Elliot Ettenberg’e aittir. Ettenberg’in
ifadesini Zaltman (Zaltman, 2003:8)yle 6zetlemektedir: “ger herseyin tekrar icat
edilmesi gerekiyor. Datim, yeni trtin gefitirme, mal tedarik zinciri. Ancak pazarlama
gecmite takilms durumda. Tuketicileri daha derinden ve daha iyisbkilde anlamak,
bir Grinun ustin niteliklerini tanimlamaktan cokhdazor bir gorevdir. Tuketiciler,
bilinenin Otesinde ds#sirlerken, pazarlama hicbir @sim gosteremengtir. s
dunyasina duyulan givensizlik (6zellikle pazarlataninda), daha fazla hakkini arama
istegi, daha fazla gormgigecirmsglik, sirketlere ve bireysel markalara kardaha az
sadakat, gizlilik ve guvenlik konusundakiira tereddutler, tuketici davragindaki

degismelerin bazilaridir.

Ettenberg’in bu ifadelerinden sonra Zaltman'da leengorilerini dile getirms,
kullanilan metotlara dikkat cekgtir. Dunyanin dgistigini ama tuketicileri anlamak
icin kullanilan metotlarin hala gecerli oglundan yakinmakta, bu tekniklere dayali
olarak yaratilan drUnlerin ve ilgiinlerin artik tiketici ile badasmadgini

belirtmektedir.

Islam@lu da (slamglu, 2003:5) tiiketicinin 6nemine vurgu yagmtiiketicinin, bir
orgutin hedef pazarinda yer alan ve kendine sumadaarlama bilkgenlerini kabul ya
da reddeden ki oldugu ve bunlarin toplamgletmenin hedef pazarini ghurdusu igin,

isletmenin pazara yonelik faaliyetlerinde temel beiici oldugunu belirtmitir.



1.3. Tuketici Davranislari

Literatiirde tUketici davragn hakkinda, kavramlarin hemen hemen tamamindagoldu
gibi kesin bir butunlik yoktur. Tanimlarin ve a@klalarin d@al nirengi noktasi
tuketicidir.

Tuketici davranginin ne oldguna bakmadan 6nce davrgni ne oldguna bakmak
gerekir. Davramy tek bir boyutla ele almak elbette yaniltici vesigkolacaktir. Keza
Cicelglu da basit bir davrasn bile birbirinden farkli  yaklgmlarla
aciklayabilecgimizi belirtir (Cticel@lu, 1997:26). Ornek olarak bir kimsenin bir bardak
suya uzanma davrami verir. Buna gore, norobiyolojik yalden (neurobiological
approach) bu davran) insanin icinde yer alan fizyolojik, norolojik igglere dayanarak
inceler. Davrarnysal yaklaim (behavioral approach) ayni davranibedenin icindeki
hicbir sinirsel olguma dginmeden uyarici ve tepki davralariyla aciklar. Bilgsel
yaklasim (cognitive approach) su bagiaa uzanma davragini, kisinin amaclari ve
beklentileri yoninden inceler ve daha ¢okgs#il (zihinsel) sireclere 6nem verir.

Bu farkll yaklgimlara rgmen davram kisaca tutum, muamele, hareket olarak
tanimlayabiliriz. (TDK, 2005:477).

Felsefe bilimi davrari, gozlemlenebilecek tepkilerin toplami olarak #adderken,
psikoloji bilimi, organizmanin uyaranlar kasindaki tepkilerinin butiint olarak ifade
eder.

Davranglarin ds etkenler kapisinda yoni vagiddeti degismektedir. Hatta tek bir etken
iki farkli yonde etki yapabilir. Orngin Conlan’a gore stresin bir de “iyi” tirl vardiyi
stres, bedenin kendini savunmasi ve guclukleriasirsden gelmesidir. Uyum gama,
aliskanhk kazanma, 3a cikmay! grenme ve hatta zorluklara kadaha direncli olma

gibi dzellikler iyi stresin yararh yonleridir (Cdan, 2001:84).

Davrang kavramini acikladiktan sonra tiketici davsankavramina gelebiliriz.
Walters’e gore (Walters, 1978:8), tuketici davsarkisinin 6zellikle ekonomik Urlnleri

ve hizmetleri satin alma ve kullanmadaki karana& bunlarla ilgili faaliyetleridir.

Kog¢ (Kog, 2007:21), tuketici davragni aciklarken Solomon’a atifta bulunur ve tiketici

davrangini, bireylerin veya gruplarin, trinleri, hizmetlefikirleri veya deneyimleri
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secmesi, satin almasi, kullanmasi ve kullandiktanras elden c¢ikarmasi ile ilgili
surecleri (ve bu sturecleri etkileyen faktorlerig@teyen bir bilimsel cajma alani olarak

tanimlar.

Durmaz, (Durmaz, 2008:6) tuketici davrgnkonusunda Walters ve Paul'a atifta
bulunarak tiketici davragini, Uretilen mal, hizmet ve fikirlerin ne zamarerede ve

nasil satin alinagana karar verip vermeme sureci olarak belirtir.

Korkmaz (Korkmaz, 2006:18) tuketici davraumi, bireylerin ekonomik dgeri olan mal
ve hizmetleri elde etme ve kullanmalariylagdadan ilgili etkinlikler ve bu etkinliklere
yol acan ve belirleyen karar surecleri olarak diekan, Odabs ve Bars, tiketici

davrangini kisinin genel davraslarindan ayirarak bir bilim dal olarak ele alirlar

Sutherland ve Sylvester tiketici davrdaumni incelerken sirece dikkat cekmektedirler.
Onlara gore, alternatifleri tartmakdbka bir seydir, hangi alternatiflerin tartilagabaska
bir sey! Surecten bahsederken alinan bir tiketici karga 6rnekle acgiklamaktadirlar;
(Sutherland ve Sylvester, 2004:34)

Vakit &leye yaklalyor, acikmaya bhdadiniz ve

kendinize soruyorsunuz, “bugiglé yemginde ne

yesem?” Bunu diiindikce zihniniz alternatifler

Uretmeye bgdar ve her alternatifi diintrken

degerlendirirsiniz. Bu sire¢ g@gl yukarl soyle
geligir:

“Salata mi yesem?”

“Hayir, diin salata yengtim”

“Sandvic¢?”

“Hayir, bufe ¢ok uzak, Ustelik de graur yasiyor”

“Arabayla McDonald’s’a gidebilirim”

“Evet... dyle yapacam”.
Yazarlar burada dikkat edilmesi gerekensigyden bahsederler. Birincisi, zihnin yapti
sey birer birer alternatifleri Gretmektiikincisi ise alternatiflerin diizenlenme sirasi,

zihinde belirlenen siradir. Bu siralama son segitkiieyebilir.

Tuketici davranglarina ait 6zellikleri yedi ana bklakta toplamak mumkindir (Odapa
ve Barg, 2003:30);



1.Tuketici davrary guidilenmg bir davrangtir,
2.Tuketici davrargn dinamik bir surectir,
3.Tuketici davramy cesitli faaliyetlerden olgur,

4. Tuketici davramn karmagiktir ve zamanlama acgisindan
farkhliklar gosterir,

5.Tuketici davrars farkli rollerle ilgilidir,
6.Tuketici davrary gevre faktorlerinden etkilenir,

7.Tuketici davramn farkh  kisiler igin, farklihklar
gosterebilir.

1.4. Tuketici Davranslarini Etkileyen Faktorler

Odabal ve Barg (Odabal ve Barg, 2003:35), tuketici davraglarini etkileyen
faktorleri psikolojik etkiler, sosyo-kultlrel etkif, demografik etkiler ve durumsal

etkiler olarak dort ana lgbkta toplamstir.
1.4.1. Psikolojik Etkiler
1.4.1.1. @renme

“Gelecagin cahili, okuyamayan ki olmayacaktir, Nasil grenecgini bilmeyen Ksi
olacaktir” diyerek @renmenin geleggni ifade eden Alvin Tofflera kaunhk

0grenmenin gecngten bugine katkisini ise Clcglo soyle ifade etmtir:

“Biyologlar, insanin biyolojik yapisinda son on bildir anlamh bir dgisiklik
olmadgini size hemen soyleyebilirler. Ne var ki, on bih §nceki insan toplumun
yasayls bicimi ile buginki insanin yayis bicimini kagilastirdiginizda, arada son

derece anlamh farklar ol@unu gorursiniz.

icinde bulundgumuz uygarig yaratmamiz, daha énceki insanlardan daha zeka vey
daha yetenekli oldtumuzdan dgil, daha ¢ok @renmi oldusumuzdandir.insanin
dgrenme yeteng onun yaayis tarzinin surekli dgismesine olanak verir” (Clicettu,
1997:139).

Tuketici de surekli grenen insandir ve @al olarak yaayis tarzi strekli dgismektedir.
“Cehalet mutluluktur” s6zU bireyler icin gecerlidtoplumlar icin dgil. Hele isletmeler

icin hic degil. Isletmeler icin cehalet 6lumdur. Bilgi yoksugglu iki turliidir, tehlikesiz
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ve tehlikeli. Gungin ¢apini bilmemek bireyler icin tehlikesiz bir dgiileksikligidir ancak
tuketicilere dair en ufak bir detayr atlamalksleimeler icin 6lumcal bir bilgi
yoksunlgudur.

1.4.1.2. Gudulenme

Gudu davramt, “amaca dgru harekete geciren, yonelten bir i¢ durumdur, dgiiine
ise bir veya birden ¢ok insanin, belirli bir yonevdml birsekilde harekete gecirmek
icin yapilan ¢cabalarin toplamidir” (Ate2009).

Gudiiler, eyleme/harekete yon verirlétiyaci kagilamak icin nelerin, nasil, ne zaman
ve nesekilde yapilacgini gadiler belirlemektedir. Ayrica, gudiler ihtoya insanda

yarattgl gerilimi azaltirlar (Kog, 2007:147).

Gerilim yaratan bu ihtiyaclarin derecelendirmeditaslow bali bir derecelendirme ile
ifade etmgtir. Buna gore derecelendirmenin en alt basanmda fizyolojik ihtiyaclar
vardir. Onun tzerinde §hin emniyet yani giiven ihtiyaci gelmektedir. Uclineirada
ait olma ve sevgi gibi sosyal ihtiyaclar yer almkédrdiincl sirada der, bagari, saygi
ihtiyaci kendini gostermektedir. Derecelendirmenan tepesinde ise kendini

gerceklgtirme ihtiyaci yer almaktadir.
1.4.1.3. Algilama

Duyu, alici hicrelerin di gevredeki fiziksel enerjileri yakalayarak sinirsgherjiye
cevirmesiyle olgur. Bu sinirsel enerji beyindglénir ve slemin sonucunda bir algisal
arin ortaya cikar. Busleme algilama ve ortaya cikan urine de algi adiliver
(Cucelgglu, 1997:118).

Algi, cevrenin, insanlarin, nesnelerin, kokularsgslerin, hareketlerin, tatlarin ve
renklerin gozlemlenmesiyle ilgilidir. Duyumlari yamlama, onlari anlamh bicime
getirme surecidir. Duyum, bir uyaricinin duyu organtarafindan alinmasidir. Duyum
Isigin parlaklgl, sesin yuksek#i gibi deneyimleri igerir. Bununla birlikte algilaam
sadece fizyolojik bir olay dgldir (Odabgi ve Bars, 2003:128).

Algilama oldukga hizli ilerleyen bir surectir. Bedenle surecingamalarini belirlemek
ve sinirlarini ¢cizmek oldukgca zordur. Algilama iirgu GU¢c gama dikkate alinarak
aciklanabilir.
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- Dis uyaricilar alma,

- Belirli bir uyariciya dikkat etme ve secme,

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

Tutum kkinin nesne, kani ya da ortamlara yonelik olumludgaolumsuz bir bicimde
tepkide bulunma @limidir (Odabai ve Barg, 2003:157). Kotler'e gore ise tutumlar
kisinin herhangi bir seyden ne kadar K@mndginin veya hglanmadginin
degerlendirilmesidir (Kotler, 1997:188).

Odabal ve Barg tutumlari, gézlenememelerine kar, gézlenebilen ve incelenebilen
davranglari ortaya cikaran gimler olarak da ifade etngierdir. Buna gore bu
egilimlerin incelenmesi ise tutumu alturan bilgenleri incelemeyi zorunlu kilmaktadir.

Bazi aratirmacilar tutumlari, inang ve ger iliskileri olarak agiklamaya ¢amiglardir.
TUTUM = INANC x DEGER

Ancak boyle bir yaklamin tutum kavramini tam olarak acgiklamada yeteksillgi
ileri sdrilmekte ve bu nedenle Uc¢ kaali tutum aciklamasi daha yaygin kabul
edilmektedir. Bu Ug¢ bikgen;

1. Biligsel Bileen
2. Duygusal Bilgen
3. Davranssal Bilesen olarak ifade edilmektedir.

Tutumlar hakkinda tanim ve ol¢im konularinda énemgtodolojik sorunlar olsa bile,
gelistirilen bilgiler cercevesinde pazarlamada genoygulama olan& bulmaktadir.
Tulketicilerin GrGnlere gosterdikleri tutum ve dawkdar satin alma kararlarini
etkileyebilmektedir. Tutum agtirmalari ile hangi pazar bélimlerinin hangi tutanal
sahip oldgu belirlenerek pazar bolimlendirmesgili bir sekilde yapilabilmektedir.
Tutumlarin nasil olgtugu, guclendirildgi ve desistirildigi konulari pazarlama

yoneticilerinin ilgisini cekmektedir.
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1.4.1.5. Kiilik

"Kisilik bireyin i¢c ve ds cevresiyle kurdgu iliski bicimidir® (Baris, 2007). Bunun
yaninda yapilan bircok agarma varilan ortak kani ii gin dogustan gelen 6zelliklerin
yainnda bireylerin cevrelerinden edindikleri ile gekillendigi Gzerinedir. "Kisilik,
gecmiin, mevcut zamanin ve geleége olusturdugu bir butindur® (Ate, 2009)
tanimlamasi ile kili gin birey ygadikca ginden gungkillendigi kanisina varilabilir.
Kisilik olusumu bircok argiirmaci icin odak noktasi olsa da kesin kanaatler
cikarilamamytir. insanlarin gen yapilari, blyidikler cevre, aldiktarbiye, aile igi
etkilesimleri de kkili gin olusmasinda etkenlerdir. Kilik 6zellikleri insana dgustan
gelse dahi zaman icinde tamamen ortadan kalkmag kdreldgi, seyreldgi

gOzlenmektedir.

"Tuketiciler gunluk etkinliklerinde, goglerinde ve ilgi alanlarinda &iiklerini ortaya
koyarlar. Bu nedenle tiketici davralari acisindan kilik 6zellikleri dnemlidir" (Ates,
2009). Kkilik ile tuketim arasinda bir etkiggm, bir iliski vardir. Bu iliki pazarlama
yoneticileri tarafindan g6z ardi edilmemelidir cunkisilik 6zellikleri neticesinde
tiketiciler gereksinimleri karlama durumlarim belirlerler. Organ Harley Davidson
markasi zihinlerde oyle bir konumlargtar ki Harley kullanicisin 6zgur, asi ruhlu, hiz
tutkunu, adrenalin @amlisi gibi kisilik 6zellikleri tasidigl varsayilir.

1.4.2. Demografik Etkiler

Isletmeler igin, tlketicilerin demografik Ozellikleridiger tum o6zellikleri kadar
onemlidir icin. Pazar asirmalarinda bulgularin sabit dayanak noktasi dewafdg
Ozelliklerdir. Demografik 0zelliklere bakilarak atmmma sonuclarindan gkl

ctkarimlar ve gelecek planlari gikarilabilir.

1.4.2.1. Ya

Yas ilerledikce ve insanlar kendi kararlarini kendilemldikca, davraslarinda
degisiklikler olmasi dgaldir. Insanlarin  zaman iginde ihtiyacglar, zevkleri
degisebilmektedir. "Ksinin yasi ve yg donemi onun hangi tur mallara, hangi model ve
stillere yonelecginde etkili olur" (Mucuk, 2001:87).
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Rapaille Kiltir Kodu adli eserinde (Rapaille, 21922) “Gsrenmemizin ezici
cogunlugunu cocuklukta gercgeldeririz. Yedi yasina geldgimizde zihinsel
otoyollarimizin ¢gu insa edilmi olur” diyerek yain ¢grenme konusundaki 6nemine
dikkat cekmektedir.

Bahse konu bu yaaralginda, markalar hakkindazgenilenlerin cok daha akilda kalici
oldugu bilindiginden, ileride pazarlama ve reklam galalarinda bu konuya daha cok

onem verilecgi dusunilmektedir.
1.4.2.2. Cinsiyet

Tiketim alskanliklarinda cinsiyet 6nemli bir faktérdir. Birrlin veya hizmetin
kadinlar icin farkli, erkekler icin farkli anlamlaolabilir. Beklentiler farklidir. Zevk ve
tercinlerin de farkh oldgu bilinen gerceklerdendir. Yapilan anamalardan
derlenebilecek bazi genel durumkgiyle Ozetlenebilir; 6rngn kadinlar erkeklerden

daha fazla averise cikmaktadirlar.

Bayanlar icin gezmek ve mpazalari dolgmak zevk iken, ginimuiz dinyasinda
Ozellikle calsmayan ve sosyal aktivitelerde fazla bulunmayan blayan algveris

merkezlerini gezmeleri sosyal faaliyet halini ajtm

Erkeklerin ise belli bgi ihtiyaclar neticesinde belirli bir Griine ya d&mete yonelik

alisveris davranglarinda bulundgu bilinmektedir.
1.4.2.3. Bitim

Egitim seviyelerindeki farkhliklarin Grin ve hizmegssitlerini de etkiledgi bir
gercektir. Tipki ya gibi egitim seviyesindeki ilerleme de ihtiyaclari farkhjtamakta ve
¢esitlendirmektedir.

1.4.2.4. Cgrafik Yerle sim

Kongar'a gére (Kongar, 1999:549), Turkiye'deki Kegiine olgusu, Ulkenin toplumsal
ve ekonomik yapisini bicimlendiren temelgeterden biridir. Yalniz, tarimdaki
desismelerin ve sanayilgnenin bir sonucu dgél, toplumsal bir dgisme sirecinin de bir
gostergesidir. Ayrica, siyasal, toplumsal ve ekoikogapi Uzerinde kendisine 6zgi

etkileri vardir.
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Cografik yerlesim sartlar gergi tuketim algkanliklari ve tercihleri tzerinde etkili
olmaktadir. Cgrafi kesimler arasindaki nufus gocleri vegdanlari da yine tuketici
davranglari acisindan izlenmesi ve Uzerinde ghhasi gereken bir konu olarak

karsimizda durmaktadir.
1.4.2.5. Gelir

Gelir seviyesi, tuketicilerin en o6nemli davranbelirleyicisi olarak kapmizda
durmaktadir. Satin alma glincesi hangi faktérden etkilenirse etkilensin gséwriyesi

belirleyici faktor olarak etkisini hissettirmektedi

"Ekonomik durum, harcanabilir gelir dizeyine, istikiligina, ele gesi zamanina,
tasarruflarina ve likit olan ve olmayan aktifg@eler kredisine ve harcama ile tasarruf
arasindaki tercihlerine Bhdir" (Lebe, 2006:27). Bu durumda Uureticilerin élicilere
sunduklari gelire kar duyarh Grinleri pazarlama planlarinda bu gosteng yakindan

takip etmeleri gereklidir.
1.4.3. Durumsal Etkiler

Tuketici davranglari psikolojik ve demografik etkilere maruz kaidigibi durumsal
etkilere de maruz kalmaktadirlar. Bu durumsal etkiffiziksel ortam, sosyal ortam,

zaman boyutu, amac boyutu, duygusal ve finansalrdurgliklar altinda incelenebilir.
1.4.3.1. Fiziksel Cevre

Tuketici ile Ureticilerin bulgtugu daha dgrusu Ureticilerin tuketicileri kabul ettikleri
mekanlar, ¢ yerleri fiziksel cevre kavramina girmektedir. Ttikanin duyularini
etkileyen tim olumlu faktorler satin alma davsama da olumlu etkiler. Urin ile
mekanin uyumunun nasil bir konsept yani nasil bias, bir disiince yansitgi cok
onemlidir. Ortamdaki muzik, istenmeyen ya da sks olarak ifade edilen guraltinin
emilim baarisi, koku vb tim faktorler satin alma davsatizerinde dnemli bir etkiye
sahiptir.

Hizmet sektérinde de ayni durum s6z konusudur.n@féki rahatsizlik verici bir

durumun ya da uyumsugun hizmet alici Gizerindeki etkisi yadsinamaz.
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Gunumuzde ticaretin gercektssi baska bir alan ise e-ticaret siteleridir. Ticaret
sitelerinin fiziksel ¢cevre kavrami icindeki yansgngse sitenin teknik altyapisi, dizayni,
islevselligidir. Ornezin dinyanin en biyik internet sitesi Google’in $igglekullanim

kolayligl ve slevselligi basarisinda dnemli bir yere sahiptir (Vise, 2005:158).
1.4.3.2. Sosyal Cevre

Odabal ve Barg "Sosyal ortam, tuketicilerin davrgmi etkileyen bgka Kkisilerin
varhgiyla ilgilidir* (Odabal ve Barg, 2002:335) derken etrafimizdakilerin etkisiyle

davranglarimizda dgisiklikler olabilecesini ifade etmektedirler.

Sosyal bir varlik olarak nitelendirilen insanin gesinden etkilenmemesi elbette

distindlemez.

Gunumuzde insanin sosyallik ihtiyacinin ne kadaendin oldusunun bir gostergesi
olarak internete de bakmak yeterli olacaktir. Faokb twitter gibi paylaim sitelerinin
glcu gun gectikce artmaktadir.

Ticari anlamda da internet sitelerindeki paytalarin énemi biyuktir. Oyle ki insanlar
artik bir Griin veya hizmeti tercih etmeden oncerim¢t tzerinden agarmakla ke
baslamaktadirlar. Ureticinin internet sitesinden sdmradresler sirasiyla paygin
siteleri ve son olarakikayet siteleridir. Bir Griin ya da hizmeti almayayetlenen
tuketici Ureticinin sitesinden fiyat vb konularddgb aldiktan sonra driin veya hizmet
hakkinda fikir sahibi olma ihtiyaci hisseder. Butiyjac ancak sosyal cevre ile
giderilebilir. Uriin veya hizmetti daha 6nce kullatein fikirleri tiiketici satin alma
davranginda etkili olmaktadir.

Ulkemizde de varfii giderek hissediimeye Bayan sikayetvar.com gibkikayet
sitelerine miracaatlar artmaktadir. Uriin veya hiteneénakkindakisikayetlerin turleri

ve sikayetlere firmalarin ¢cozimleri karar alma mekarasmmda etkin rol oynamaktadir.
1.4.3.3. Zaman Boyutu

Birgok tuketicinin fark etgi gibi belli zamanlar belli Griin veya hizmetleriektamlart,
bilgilendirme faaliyetleri gibi tutundurma cabalaartmaktadir. Bunun altinda yatan

sebepler nelerdir?

15



Yaz sezonuna yalgakca gune gozligu, deniz Urdnleri, gungekremleri, dondurma,
sogutucu Uran reklamlar, uzun bayram tatilleri yakleca otel ve konaklama
reklamlari, k¢ sezonu geldikce de isitma cihazlarinin reklamghi reklamlarin
siklastigini gorilmektedir. Bunun nedeni pazarlamacilarianigrine dair tutundurma
calismalar yaparken ilgili Grintn hitap dditi sezonlara ygunlasmaktadir. Kgin

ortasinda gunegozligt reklami yapiimasi pek d@an deildir ama s@utucu gorevi
goren Kklimalarin kiinda 1sitma gorevi Ustlenegri belirtiimesi tiketici ilgisini

cekmeyi sglar.

Pazarlamacilar tiuketici satin alimlari hakkindaaamndan zamanla ilgili GU¢ soruya

cevap verebilmelidirler (Durukan, 2006:51):
« Alimlar mevsim, hafta, gin ve saatlere goralretkilenmektedir?
» Ge¢cmg vesimdiki olaylar satin alma kararlarinda ne gibi Etkiyapmaktadir?

* Tulketicinin satin almaylr yapmak ve driund tuketmigkn ne kadar zamani

bulunmaktadir?
1.4.3.4. Satin Alma Nedeni

"Amac boyutunda iki 6nemli unsur 6n plana ¢cikmaktadlimin kiisel kullanim veya
hediye icin olmasi @eri ise tuketimin gercekjecesi, yapilacg ortamdir" (Odabga ve
Barig, 2002:336-337). Ki tiketimi kendi icin yapacaksaiimi ihtiyaci dogrultusunda
olur ancak hediye etmek amagcli yapacak ise trtragtikieri ve dgerine gore alim

yapatr.
1.4.3.5. Duygusal ve Finansal Durum

Alagam’a go6re (2009:45), tuketicilerin icinde butlwklari duygusal halleri
tiketimlerini etkilemektedir.igcinde bulundgu durum satin alma kararinin seyrini
degistirebilir veya tamamen farkli yonlere kaydirabiliOrnesin yeni cikan bir
bilgisayari satin almak icin niyetlenensikparasini cekmek icin bankaya dittide
sirada onlarca emekli insanin ngaaini almak icin beklediklerini gorur ve kendigini
de bir giin bu durumda olagiai farz ederek gelecek kaygisi hissedebilir. Bruthda

tuketici bilgisayar almaktansa mevcut parasi ilekaain bireysel emeklilik sistemine
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dahil olmak uzere talepte bulunur.siin duygulari, kaygilari, sikkin odu veya mutlu

olusu tuketim gilimlerini etkiler.

Finansal durum ise BlBca etkendir. Burada aktariimak istenersilkrin finansal
durumlarindaki beklenmedik, ani ggkveya inglerin tuketimlerine etki edegedir.
Mesela ekonomik krizin ortaya ¢ikmasi ile iflas edeya servetleri azalan tiketicilerin
finansal durumlarin ki bu geim tuketim ilimlerine olumsuz birsekilde etki
yapacaktir. Tam tersi sayisal lotoda alti tuttupankiside ansizin désen bu finansal
durumla birlikte tuketimini arttirmagdiminde olacaktir.

1.4.4. Sosyo-Kulturel Etkenler

Tlketici davramglarini  etkileyen faktorlerden biri de sosyo-kultiiréaktorlerdir.
Tuketici satin alma kararini verirken birgcok faktén etkilenir. Bu etkilerin hangilerinin
daha &ir bastgl konusunda kati neticelere giemamstir. Bununla birlikte Kurtuldu'ya
gore ise "faktorler icerisinde dierin bir Uriin ya da hizmeti satin alirken etlkadiinda
bulund@gu sosyal ve kilturel faktorler, belki de en kapsaralyrintili ve de etkisi

azaltiimayacak olanidir" (Alagam, 2009:46).

Sosyo-kultirel etkenler, damma gruplari, aile, kisel etkiler, kultir ve sosyal sinif

basliklar1 altinda incelenecektir.
1.4.4.1. Dargma (Referans) Gruplari

Gunumuzde bireyler ggli sosyal gruplarin tyesi durumundadir. Bir sdsgaubun,
dansma grubu olabilmesi icin bireyin davranitzerinde etkili olabilmesi gerekir.
Sozgelsi aile bir dangma grubudur. Benzegekilde mesleki dernekler, kullpler ve
partiler de birer dagma grubudur. Dagma gruplari cgtli dlceklerden hareketle
sinirlandiriilmaktadir (Durmaz, 2008:44).

Referans gruplari tiketiciler Gzerindg@daki gucleri uygularlar;
1. Referans Gucu:

Kisinin hayranlik duydgu Kisi ve gruplarin tiketim davraglarini kopya etmesi sonucu

olusan bir guctar.

2. Bilgilendirme Gucu:
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Referans grubunun ¢nin 6grenmek istedii bilgilere sahip olmasi sonucu ortaya ¢ikan

guctar.
3. Yasal Gug:

Kisilere toplumsal stzkene sonucu verilngive ¢c@gu kez ayirt edici bir Gniforma ile
birlikte gelen bir guctir. Reklamlarda boyaci tulwia cikan bir boyaci ustasinin
belirli bir boya markasini dnermesi gibi.

4. Uzman Gucu:

Belli bir alanda uzmanhk okturmus kisi ve gruplarin edingii guctar. Belli Grtnleri
test ederek onlar hakkinda aciklayici raporlarstahan ve tiketicilere kitle ilegim
araclarnyla ulgan uzmanlarin ttiketici davrgtarini yonlendirdgi bir gercgektir.

5. Odul Gucu:

Kisiyi maddi ya da manevi yonden odillendiren gug, rortiiketim davraslari
uzerinde etkili olabilir.isinde terfi olangl saslanmasi veya prestij gayan bir kuliibe

dye yapilmasi bu tir giice 6rnek olarak verilebilir.
6. Zorlayici Gug:

Bu guc adindan da asléacaz gibi kisiyi sosyal ya da fiziksel yonden yildirarak
etkilemeyi amaclar. Etkisi ancak kisa vadede gegkbilir. Pazarlamaci olarak taninan
kisilerin surekli evinize telefon ederek urunlerinintemak amaciyla randevu talep

etmeleri buna drnek aofturur.
1.4.4.2. Aile

Tuketici davranglarini sergileyen tuketici gruplari bireyler sinaktadir. Bu bireylerde
kan ba yoluyla, evlilik yoluyla aileleri olgturur. Kisilerin bir cok davramsinda oldgu
gibi tuketim davrarslarinda da ailenin etkisi olukga fazladir. Aile baelligi ile bir

referans grubu olma ozdlitasir.

Ailenin etkisi ile birey toplum iginde ngekilde davranmasi gerekini dgrenir. Ataerkil
ailelerde ise bu durum daha dggyalasarak bireylerin hayatlarina dair heyaanasinda

aile buyuklerine dagmasina kadar varabilir.

18



Bireyler dinyaya geldikleri andan itibaren cevriglden gelen uyarilar neticesinde
davranmayi grenir. Bireyin karakter 6zelliklerinin yaninda yalgevresi olan ger aile
fertlerinin tutumlari da davraglarini etkilemektedir. Anneyi, babayl veya kendinde
blyuk kardeini rol model olarak gézlemleyip benzer davidamda bulunan birey satin
alma kararlarinda da yine kilavuz olarak ilk builkrin tepkilerine bgvuracaktir
(Alagcam; 2009:47).

1.4.4.3. Kkisel Etkiler

"Kisinin bakalariyla bicimsel olmayan bir etkidien yoluyla iletisimi sonucu
tutumlarinda veya davragharinda meydana gelen etki veyaggendir' (Odabal ve
Baris, 2002:270).

Pazarlamacilar tiketicilerle etksien icine girebilmek icin bir takim kitle ilegim
araclarindan yararlanirlar. Buyuk topluluklarantek istediklerini bu araclar sayesinde
gerceklatirirler. Fakat bu durumun bir riski vardir. Kitleetisim araclari ile belirtiimek
istenenseyin tiketici topluluklari tarafindan nasil algithginin geri dongi yoktur.
Pazarlamacilar kitle ileiimi ile mesajlarini ulgtirsalar da bu mesajlara geri
donislerden bihaber olurlar. Bu durumda 6n plana cig@wn ise tuketicilerle bireysel
bazda etkilgm sglayabilmektir. Bireysel bazda etksieni olusturan elemanlar ise
kisinin arkadalari, e dostu ve yakin cevresidir. Aile konusunda dginligimiz gibi
Kisi yakin ¢cevresindekilere daha ¢ok givenir ve Unilhbkkinda ki tavsiyelerine Uretici

tavsiyelerinden daha fazla itibar gosterirler.
1.4.4.4. Kultar

Kaltdr konusu aslinda tuketici davralari konusunda & basina bir bolim
olusturabilecek bir konudur. Fransizca “culture” kelsiren dilimize ge¢cmy hali olan
kaltirin Tark yazininda kehgl “hars” olarak kabul edilmektedir. Turk Dil
Kurumu’'nun hazirlangi oldusu Turkge Sozlik'e gore kaltdr,tdrihsel, toplumsal
gelisme sireci icinde yaratilan biatin maddi ve maneygeder ile bunlari yaratmada,
sonraki nesillere iletme kullanilan, insanlarin g ve toplumsal cevresine

egemenfiinin 6lglist gosteren araclarin butuin@larak tarif edilmektedir.

Tanimdan da angdacas Uzere her toplumun kendine has 6zellikleri olaiitikel

mirasi ve birikimi vardir. Bu kilturel 6zelliklerbilmeden tiketici davraglarini
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anlamaya cagmak yersiz olacaktir. Mesela, otomobilin bir ABDtaadgi zihnindeki
karsilhigl ile Turk vatandsa zihnindeki anlami farkhdir. Cunkt her toplumibdaltir
kodu farkhdir.

Bu kodlar ve anlaglar giinimuiz diinyasinda hizlagggnekte ve beraberinde hggyi
degistirmektedir. Orngin, internetteki viriis kavraminin bile ortaya gikin deisime
yol actgini savunan Ross, “internet virlstniin ortaya ¢ikmasen 6nemli sonucu,
gunluk bilgisayar kilturimuizinderinden etkileyen ahlaksal bir pgai yol acmg
olmaktir” demektedir (Ross, 1995:99)

Alagam’a gore kulttr (2009:49), bireylerin sggyis sekilleridir. Tuketici davrarglari da
bireylerin ygamlarindan bir parca olguna goére kultlriin bu davratar Gzerindeki

etkisi yadsinamaz.

Kaltar ayrica hem somut hem de soysgylerin zaman icinde bir araya gelip
kaliplasmasi manasina gelmektedir. Yani belirtiimek istemekta sudur: gelenekler,
gorenekler, adetler, orfler gibi soyut kavramdakgetler bir araya gelerek kalttrd

olusturabilir.

Pazarlamacilar GrUnleri icin tutundurma faaliyatlgiiratirken ilgili kdltire ait
degerlere gore hareket etmelidirler, bu gddere aykiri gelebilecek tutundurma
faaliyetlerinden kaginmalidirlar. Kulturel geerleri belirleyebilmek tuketiciyi tanimak
demektir. Tuketici davraglarini bilmek de tuketiciye en Ust dizeyde hizmegas/ip
bir memnuniyet yaratmak icin énemlidir. Memnun tii&eyani tatmin olmy tiketici
sadik migteri anlamina gelir. Firmalarin varliklarim sirdbitenesi icin bu tipteki

misteri portfoylerini geng tutmalari gerekmektedir.
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BOLUM 2: TUKET iCi SIKAYET DAVRANI S|

Tuketicinin bir Grin veya hizmetten dgikayet edebilmesi igin onu gerlendirmesi,
beklentileri ile kiyaslamasi gerekmektedir. Bu libu sureci ve devaminda

deserlendirme sonrasi davralari incelemektedir.

2.1. Satin Alma Sonrasi Dgerlendirme

Satin alma sonrasinda uretici ile tiketici arastndlaski Griin veya hizmet ile ilgili
olarak devam eder. Cunkd tuketicinin @diirin veya hizmetten beklentilerini
kargilayip kasllamadglr 6nemlidir. Anderson’a gore (Anderson, 1973) buklbeti
tuketicinin sudrekli @renmesinden kaynaklanir. Birey, inanclarindan ca&acken,
gecmite yaptiklarindan tecriibe sahibidir. Cevresindeklamlardan ve saticilardan

ogrenmeye devam etmektedir.

Alacam, migteri memnuniyetini, satin almglémi sonrasinda satin alinan mal veya
hizmetten elde edilen fayda ile satin alngl@mi dncesinde o Urinden elde edilmesi

umulan dger ile yani beklenti diizeyi arasindakitkk veya olumlu fark olarak aciklar.

Baris (Bart, 2008:23), tatmin olma durumuna yodnelikgddendirmeyi tiketicininsu
sekilde yaptgini agiklar;
- Onceki alim deneyimlerini yadg yeni deneyim ile
kiyaslayarak,

- Allm deneyimi ile elde ettiklerini ideal durum ile
kiyaslayarak,

- Saticinin vaatlerini dikkate alarak,
- Algiladigl performansa bakarak.

Yapilan dgerlendirme sonucu urin veya hizmetten beklenenafasgflanamadi ise
yani fark olumsuz ise mteri memnuniyetsizfii s6z konusudur. Alga Grin veya
hizmetten memnun olmayan veyaske bir deysle umd@gunu bulamayan tiketici bu

durumdargikayet edebilir.

Nasir (Nasir, 2005) buwikayeti, tiketicilerin bir memnuniyetsizlik durumile
karsilastiklarinda bu durumdan duyduklari rahatsizliklararsa kizginhklarini dile
getirmeleri veya bu memnuniyetsizlik neticesindeisah durumun kendi lehlerine

donistirme cabasi olarak ifade eder.
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Oliver’e goére (Oliver, 1980: 460) tuketicinin memmyet karari vermesinde iki 6nemli
faktor vardir; triiniin performansi, beklenti dizegya beklenti uygmazligi.

2.2. Memnuniyetsizlik Sonucu Tepki Turleri

Memnuniyetsizlgin gosteriimesinde tuketiciler her zamaikayet etme eyleminde
bulunmayabilirler. Bu sebeple Singh (Singh, 1990), fTnemnuniyetsizlik karsinda
gosterilen tepkilergikayet eylemleri dgil de memnuniyetsizlik tepkileri der.

Barig’a gore (Barg, 2008:47) miterinin memnuniyetsizii ile baa c¢ikma
yaklsgiminin, ne tur eylem icerisine giregei belirledigi sdylenebilir. Problem odakli
basa cikslar, problemin ortadan kaldirilmasini gerektirinygu odakl bga ¢ikslarda

ise sletme ile dgrudan ylzlemekten cok pasif eylemler tercih edilmektedir.

Musgterilerin davramglarina yonelik arglirmalara bakildiinda,

- %64,5’'inin rahatsiz olmadiklarini,

- %24,2'sinin rahatsizlik duyup harekete gectikigri

- 9%11,3'Gn0n kizmakla beraber herhangi bir harekett
bulunmadiklarini,

- %5’inin yasal birimlerle temas kurgdunu

- %3’Unln ise avukat kanali ile yargiyastardusunu Day ve
Landon’'un cakmalarinda gormekteyiz (Day ve London,
1976:263 vd).

Barig'in Mattila ve Wirtz'e atifta bulunarak vergioldugu sekle gére miéterilerin
memnuniyetsizlikleri sonrasi ne tir eylemlerde bakileceklersdyledir;
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Sekil 2.1: Sikayet Yollari

Tatminsizlik
yaratan

durum

I 1
LASAMA Eyleme Eyleme
gec gecme

Dolayli Dogrudan
2. ASAMA tepki tepki
(icten) (acik)
I ] I ]
Orin/ Negatif Tazminat Yasal Uclinci
3.ASAMA | markayl iletisim islem partilere
boykot sikayet
interaktif Uzaktan
4. ASAMA
I ] I ]
Yuzyluze Telefonla Mektupla E-mail ile
5. ASAMA

Kaynak : BARIS, Gilfidan, (2008)

Buna gore

- 1. Asama; eyleme gecip gecmeme kararinin agirgsamadir,

- 2. Asama; tepki tirt gamasidir. Dolayl veya g@goudan tepki turlerinden birisi
tercih edilecektir.

- 3. Asama; spesifik tepkilerin verildi asamadir.Sekilden de ankaldigi Uzere
dolayl tepki verenlerin iki secepievardir. Uriin veya markay! boykot etmek ve
negatif iletsim. Dogrudan tepki verenlerin ise izlegliyollar tazminat talebi,

yasal glem ve Gc¢uncu partilergkayet olabilir.
23



- 4. Asama; tazmin yolunu tercih edenlerin interaktif veyzaktan etkilgm ile
irtibata gectikleri gamadir.
- 5. Asama ise iletim kanalini simgelerinteraktif kanal yuz yize ve telefonla

iletisim iken uzaktan ileim kanall mektupla veya elektronik posta kanallarid

Yapilan literatir taramasina gaiikayet etme olasg yiksek miteriler;

- Sikayet sonrasi tatmin edici sonuclar aoadisiinen,

- Isletmeninsikayeti ele alma konusunda istekli olgoa disinen,
- Sikayete yonelik tutumlari olan,

- Urliniin kendisi icin énemli oldwnu hisseden,

- Sikayet etmenin maliyetini goreceli olaraksdik dezerlendiren,

- Sorunun kalici oldgunu dilinmeyen, yani eyleme gegerse
gelecekte ayni sorunun ortaya ¢ikmaygacadisiinen,

- Ayni sorunun gelecekte de ortaya ¢ikang eyleme gecmezse
baskalarinin da muzdarip olagen disinen,

- Sik&yetin toplumun yararina olguna inanan,

- Vakti olan

- Sorunu kontrol edilebilir olarak algilayanlardBaris, 2008:71).
Konuyla ilgili siniflandirmalardan bir geri Singh’e aittir (Singh, 1988:104). Ona gore
memnuniyetsizlik durumunda, So6zli Tepkiler (TepKik, Saticiya talep), Kisel
Tepkiler (Olumsuz reklam, saticiylasik kesme), Uglincii Grup Tepkiler (Yasal yollar)

verilmektedir.
2.2.1.Sikayet Kanallari

Tuketiciler ayni memnuniyetsizlik icin @ik tepki tirlerinden birini gosterdikleri gibi

birkagini da uygulayabilirler (Crie, 2003:60)

Urliin ya da hizmetten memnuniyetsizlblan tiiketici, yukaridaki samalardan gegip
dogrudan tepki vermeye karar verdi isgetmeden zararinin tazmin edilmesini talep

edecek, yasal yollara pairacak veya uclncu partilegayet edecektir.

Tuketiciler bu yollari sirasi ile takip edebilirlaamamini ayni anda kullanabilir ve ikili
gruplar halinde kullanabilirler. Bu siralamanin hagkillenecgini aslinda tiketicinin

sikayeti kagisinda aldil tavir ile Uretici belirler.
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Ornesin aldgl bisikletin zincir aksaminda vegilerinde sorun oldgunu ve bunu ayirt
edebilecek tecrtbesi olguna inanan bir tlketici firma ile irtibata ge¢cmekarar

verirse olasi senaryolau sekilde gerceklgebilir:
Senaryo 1:

Tuketici, araci firmadan Urand gigtirmesini talep eder, firma Uretiggletmenin boyle
bir uygulamasi oldgunu resmi garantisiemlerine gerek olmagini belirtir ve tGrini
derhal dgistirir. Bu durumda tuketicinin b&a bir yola bavurmasina dgal olarak

gerek kalmaz.
Senaryo 2:

Tuketici araci firmaya muracaat eder, araci firmratidi isletmenin resmi garanti
islemleri prosedurini uygular. Bu stre¢c TTK'ya goi@ i$ ginunid kapsamaktadir.
Eger tamir mimkun d&l veya 30 § gininden uzun sirecekse Urin kanunen yenisi ile
degistirilir. Bu sure¢ sonunda urunu getirilen tuketici memnun olmakla beraber
garanti surecinden dolay! uciincii parti kanallargrinabilir. Uriinii dgismeyen veya
geciken tuketici ise hem yasal yollarg¥arabilir hem de Gclnci parti kanallafkayet

edebilir.
Senaryo 3:

Hem araci firma, hem dureticisletme tiketiciyi ve sorunu Onemsemez. Zamanla
dislilerin acilacgini belirtir, garanti glemlerini belirten bir durum olmagini belirtir.
Tuketici, henliz bir ariza gercekieedigi icin yasal yollara bgvurmadan direkt Gg¢tnci

parti kanallargikayet yoluna gidebilir.
2.2.1.1.Isletmeye Sozliiletim

Herhangi bir trin ya da hizmetten memnun olmay&eticinin ilk bavuraca& yer
elbette gletme olacaktir ve muhtemelen en kestirme, en kdaaolan so6zli iletimi

sececektir.

Interaktif kanal olarak nitelendirilen bu sozlii et yizylze gorime imkani varsa bu
sekilde yoksa telefon ile gercekkbilir. Yukarida da belirtildii gibi sirecin bundan

sonra nasllsieyecei aslinda tiketiciden ¢olgletmenin elindedir.
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Baris'a gore (Barg, 2008:71), bunun haricinde etken olan faktorlarteisi de dnceki
deneyimleri iyi olan vesietmeye guveni olan tiketicilerin hissettiklerid@inki boyle
bir deneyimi veya given dizeyi olmayan tiketici dlan tuketicinin davraglari ve

sikayet gilimleri farkl olacaktir.
2.2.1.2 Isletmeye Yazililletim

Elde olan imkéanlar dahilindegletme sozlu iletimde bulunmayan tiketici, firma ile
yazili kanallar aracgh ile irtibata gecer. Yazili olarak miracaat etmedsn 6nemli
faktor, sikayetin bir evrak ile olmasindaki resmiliktir. Yidizmuracaat mektup veya
elektronik posta ile yapilabilir. Ginimuzde intdrteknolojilerinin gelsmesiyle daha

cok elektronik postanin tercih ediggidUstinulmektedir.
2.2.1.3. Uguincl Parti Kanallara Bavuru

Barig'in ifadesine goére, Gclnci parti diyerek kast edit@rimler, medya, tuketiciyi
koruma dernekleri, kalite kontrol birimleri, odalae meslek birimleridirinternetten
sikayet siteleringikayette bulunmanin Gg¢tnci partilere dahil olup adig tartsiimasi

ve Uzerinde ¢cadilmasi gereken bir konudur.

Literatiirde goOre Ucuncu parti kavrami, tuketici lestici haricindeki tim mercileri
kapsamaktadir. Bu anlamda internet de medya kavigimde diglnulebilecginden

dcuncu parti olarak kabul edilebilir.

Ancak s6z konusu olay internet Uzerindéd@yet olunca, Uguncl partilere olgikayet
sureci ve oOzellikleri ile internettegikayetin sirecini ve 06zelliklerini kiyaslamamiz

gerekir. Buradan hareketle bir karara varilabilir.

Ornesin Bars (2008:68), “Uglincl partiygikdyet etmek oldukca uzun ve zorlu bir
sureci gerektirir’ demektedir. Fakat bir internéesine girip firma, trin veya hizmet
aleyhinesikayette bulunmak oldukca basit, zahmetsiz bir gimeBu sebeple sanal
sikayet de diyebileggmiz esikayet kavrami farkli bir bguk altinda incelenecektir.
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2.2.1.3.1. Sana$ikayet

Gunumuz dinyasinda konu internet ve ticaret olwazel bilinen hegeyin, gercekten
Ote bir gerceklik tadigint artik hepimiz biliyoruz. Burada “sanal” kavramm
kullaniimasi akilmis internet dili ve kiltiriine sadik kalma amacigirtektadir.

Herhangi bir olumsuz durum ile kakariya kalan tuketici artik daha hizl bir yol olan
interneti de tercih etmeye amistir. Yurtdisinda yapilan c¢cajmalara goz atacak
olursak, Barlow ve Morel'in bildirdiine gore 2006 yilinda, 3200 Amerikali ve Avrupali
tuketiciden %86’s1, “son RKeyilda firmalara olan glvenlerinin azaithi” beyan
etmislerdir. 2007'de RightNow  Technologies, b hizmetlerinden
memnuniyetsizliklerin oranlarini verirken, tukek&in %13’0Undn olumsuz internet
elestirisi ve blog yorumlariyla kar koyduklarini belirtmglerdir (Barlow ve Moller,
2009:17).

Sanalsikayeti firmayasikayet vesikayet siteleringsikayet olarak iki ayri bgik altinda

inceleyebiliriz. Firmaya elektronik posta yoluyiayetten yukarida bahsedilgtii
2.3.Sikayet Sitelerine ESikayet

Internet teknolojilerinin hizla ilerlemesiyle birté “sanal alem” olarak adlandirilan bu

zamansiz ve mekansiz alanda her turll bilgi paylagiderek artmaktadir.

Internetin normal diizey kullanici arasinda yaygmksiyla birlikte insanlar ilk 6nce
zamanlarini paykalar. “Chat siteleri” aracifii ile bazen bir konu Uzerinde bazen
Oylesine saatlerce kostular. ClUnklu kongmak insanglunun en yalin en insancil
eylemi idi. Teknolojinin herseye hakim oldgu bir dinyada insanlar kosmayi
birakmslar, sadece c¢aglmaya ve Uretmeye odaklargtardi. Simdi ise yine teknoloji

sayesinde insanlar kogmaya baladilar.

Locke bunu, en eski donemler ile kiyaslar ve “eskidpazarlar korgmalarin
yogunlugundan dolayi ¢ok guriltilii olurdu. Ureten insamiamlerini tasiyan Griinler
Uzerinde bol bol korgwlurdu. Sonra endustriyel Uretim, kitlesel pazadawe kitlesel
medyayi (yer d@stirebilen kciler, Grtnler ve tiketicilerle birlikte bunlari ktrol ve

yonetim icin gerek duyulan hiyegabirokrasi) zorunlu kildiinternet -y6netilemez bir
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pazar yeri gibi insanlar arasi diyaloga aciksola- Endustri Cginin iki diyalog
uygarlgl arasinda bir gegdonemi gibi kaldiini kanitladi” der (Levine vd., 2000:1).

Konustukca, konular daha spesifik bir hal almayal&di. insanlar gegngi, yasamlarini,
hayallerini hatta itiraflarini payalar.

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

birlikte, insanlar resimlerini, muziklerini ve vid&arini paylatilar.

Kisacasl artik insanlar hegeylerini paylaiyorlar internette. Bu payan giderek bilgi
tabanli olmaya b#adi zamanla. Alinan bir Urin veya hizmetten dugula
memnuniyetsizlik de bu payenda yerini aldi. Tiketicilesikayetlerini bloglarda,
forumlarda yazdilar ve ger konularda oldgu gibi bu konu da yalniz olmadiklarini

benzer Uriinlerden benzgkayetleri olan insanlarin olgunu gorduler.

Bdylece internet Uzerindegikdyet ve buna zemin hazirlayagkayet siteleri gin

gectikgce 6nem kazandi.

Internetin kullaniimasindaki en onemli sebeplerdérisibi de Gilly ve Gelb’in
dustnceleri ile aciklayabiliriz. Onlara gore tlketygdiayet etme kararinin verilmesinde,
beklentiler ile gercekkenin kagilastiriimasindan sonrager sonu¢ memnuniyetsizlik
ise etkili bir dger unsurun dasikayetin baarili olup olmayac& konusundaki
beklentiler olacaktir (Gilly ve Gelb, 1982:32). Ujgmanin sonuclarinda da

gorulecektir ki tiketiciler internete bu anlamdavgimektedirler.
2.3.1. ESikayetin Farkliliklari

Normal sikayet vesikayet etme sureci ile sangikayeti ve onun sirecini birbirinden
ayirt etmek, internetin Gcuncli parti kavramindalarie ik tutmaya da fayda

sglayacaktir.
2.3.1.1. Amagc Yo6nunden Farkliliklar

Isletmeye sikayet, uUclincli partileresikdyet ve sikayet sitelerine bildirimi amagc

yoninden kiyaslayacak olursgik sonuclara ukabiliriz;

Herhangi bir urin ya da hizmetten memnun olmayalketi¢inin isletmeye

basvurmasindaki temel amac zararinin tazmin edilmesiincak Barg'in ifadesine
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gore, “yapilan ardgirmalar, memnuniyetsizlikleringletmelere bildiren mgierilerin pek
cogunun, sikayet sonrasisletmelerden aldiklari tepkiden de memnun olmadikiar
gostermgtir. Bu etkiye cifte sapma etkisi denmektedir. Walteet Journal, %30’luk bir
misteri diliminin sikayetleri sonrasi ofkeden tytuklarini yazmgtir” (Baris,
2008:117).

Goruldigu Uzere gletmeye hesikayet baari ile yonetimemekte ve tiketici amacina
ulasmayi bir kenara birakin daha fazla gdar olmaktadir. Kisacasi burada amaca
ulasamama ihtimali yiksek bir ihtimaldir.

Ucuinct partileresikayette de amag zarargrayan tiketicinin mgduriyetini giderme
arzusudur. Ancak buradaki sorun, bir yerine iki lesge savwa acmakla gdegerdir.

Artik tiketici sadecesietme prosedurleri ile gd, Gclncu parti temsilcileri ve onun
temsilcileri ile de grasmak zorunda kalacaktir. Ayrica tiketicinin konusle i

dikkate alinmaldir.

Oysaikayet sitelerinesikayet davrary igine giren bir tiketicinin amacina giaa
ihtimali daha yuksektir. Bunun i¢in 6nce bu tip biketicinin amaglarina bakmakta

yarar vardir. Bu amaclaunlar olabilir;

Intikam alma istgi

Diger insanlari uyarma iste

Duygulari paylama istei

Hizl tazmin icin tehdit
Bunlara birka¢ ornek verebiliriz;

“Marketten aldgim ***** marka 1 It stitl 22.08.2009 gunUsien actginda cok kotl
koktugunu bana haber verince, kutuyu inceledim. Kapahemen icinde site temas
eden kisminda kiflenme olgiunu gordim. Hemen ***** mgteri memnuniyet hattini

aradim. Hafta sonu olgundan telesekreter sadece not birakabiietesdyledi.

Telesekretere sutiin tretim tarihini parti seri ncasani ve olayl anlattim. Sutt kapatip,

posetleyip buzdolabinda muhafaza ettim. 24.08.20091g&t* ma steri hattindan beni
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aradilar. Sutu alarak analiz edeceklerini, suti amda etmemi, duyarlgim icin

tesekkir ettiler.

Ben gida denetgisiyim. Sut trtnlerinin muhafaziesntaminasyonu, denetimi hakkinda
bilgi sahibiyim. Cok ilgili davranmalari ve sutu a&iz edip sonucundan sizi hemen
haberdar ede@g& demeleri beni ¢ok etkiledi. Ve herhangi bir kakurulusunasikayet

etmedim. Aradan zaman gecmesingman arayip soran olmuyordu.

11.09.2009 guni ***** jsimli firmaya mail attim. Adan 21 gin gecti. Bu st neden
almadiniz? Bu mu ngieri memnuniyeti dedim. Ayni gun bir yetkili gel&revimden 21

gliin sonra Cuma gunigl@den sonra ald§u ana kadar kimse arayip sormadi.

Bu suti 21 gun sonra hangi laboratuarda ne anapacaklar? Analiz yapilacak halimi
kaldi? Bu mu mgteriye verilen dger? O sitl @m koklamasa ve kucukguma igirse
ne olacaktl. Bu duyarsigin bedelinin telafisi olmayacakti?”

Burada goruldgu gibi konu hakkinda bilgi sahibi olan ve yasallgd bgvurmayan
ayiph mal da elinden giden tuketicinin belli bmaca yonelik hareketi s6z konusudur.
Baska insanlari haberdar etme, bu ve bunun gibimeleri uyarma isgg gibi amaclar
olabilir. Isletmeyi tehdit ederek zararin hizli tazminirglaanak isteyen bir tuketicinin

sikayet davrary dasu sekildedir;

“eekk com’dan  04.09.2009 tarihinde 641 TL fiyath**** marka cep telefonu
siparkini verdim. 03.09.2009 tarihinde gdayan 500 TL ve Uzeri ***** cep telefonu
alan herkese 50 TL hediye c¢eki kampanyasi bulureakt Kampanya bilgilerinde
hediye ¢ekinin sipagikapandiktan 15 gin sonra kullanima acgadeelirtiimis. 15 gin
gecti firmaya hediye cekinin gelmeghe dair yazi yazdim. O 15 gun gile15 is
gundymig! Cekimin ayin 30'unda yani kampanya bittarihinde aktif olacgini
soylediler. E o zaman neden oraya $9iini yazmiyorsunuz? Ayin 30’unda aradim
firmayl. Telefona cikan yetkili bu kampanyanin siglarinin kontrol edildgini, bu
hafta ici ya da 6nimuzdeki hafta bana geri donigecsoyledi. Daha dnce niye kontrol
etmediniz butin bir ay boyunca bu sigkmi? Bu hafta zaten bitti. Orada beligihiz
surenin neredeyse zaten iki kati gin gacwe ben hala c¢ekimi alabilgidesilim.
Kampanya keullari alenen ortadagekimi acilen yollamadginiz takdirde hukuki

yollara basvuracagim”.
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Diger insanlari uyarma isieile hareket eden bir kullanicinin yazisi gsesekildedir;

“eRkkk net sitesindeki bayan Uyelerin blaytk bir &mi sahte profile sahip. Denemek
icin iki mail adresim ile iye olduniki adresime de ayni kizlardan ayni dakika saniye
de ayni mesajlar geldbistem tamamen tuzak, sizin paranizi almaya calyorlar
dikkatli olun!”

2.3.1.2. Gerekli Zaman Agisindan Farkliliklar

Isletmeye yapilagikayetlerde hersietmede ayni olmamakla beraber birgteii sikayet
yonetim sureci vardir. Gu isletmede bu sire¢ gorece yavgler. Yavg islemesinin
sebepleri, muhatap olunan elemanin yetkisiz olmassteri sikayet yonetiminin iyi
olmamasi, sletmenin bu konuda duyarsiz olmasi gibi sebeplabibt. Bunlara yine

sikayetvar.com adli internet sitesine gejiayetlerden ornekler verebiliriz;
Ornek 1:

“Bes adet satin alinan ******* marka monitérlerden dngki tanesi sonra bir tanesi
arizalandi. Ekrana goruntii gelmiydki hafta kadar kargonun gelip almasini bekledik.
Nihayet 24.08.2009 tarihinde kargo monitorleri alBugun itibariyle monitorlerden

haber alamiyoruz.

Buglin ******* ¢ca sr1 merkezi numarasi ile yapilan géniemden monitorlerin hak
edise dtugu, iptal old@gu gibi anlamsiz sagma sapan agiklamalar dinleddnitdrler

*eekkx markasinin bilinmez terimler ve bulunmaz sesler diinyasinda kaybolmngu
durumda. Buginki gogineden 6nce en az sekiz defagircamerkezi elemanlar ile

gorismemiz de cabasi.

Yasal olarak 30sigunt doldu ama ne arayan var ne soran var. Bypraiz duyan yok.

Sonradan arizalanan monitérii daha servise gondéenslk. Once iki tanesini

almayin. Bunlari buraya yazarken bifekiaybi yaratiyorum. Sesimizi duyan varsa bir
zahmet ilgilensin. Ariza kayit no: 40004758186...
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Ornek 2:

“inffo@u****** com adresinin sahibiyim. Yaklalk 1,5 aydir mail adresimi
kullanamiyorum. Bana gelen maillere okuyamiyorume [aman arasam sorun

giderilecek deniliyor. Heniiz hic bir gghhe yok”.

Bu ve bunun gibi 6rnekler sadece bir ayda ve sadacenternet sitesinde 8.000 —
10.000 adet civarinda isglatmelerin iyi birsikayet yonetim sistemlerinin olmagini

belirtmek yerinde olacaktir. Goruldi gibi bircok sletmeyesikayet iletmek uzun bir

Ayni uzun silre¢ Uucgluncu partilergikayet s6z konusu olgu zaman da
gerceklgemektedir.

Sikayet sitelerine yazmanin zaman agisindan ikilfaignt vardir. Bunlardan birincisi
siteye egim ve yazim konusundaki hizdikincisi isesikayet sitelerinin firmalarla olan
calismalari neticesinde siteye iletilesikayet neticesinde firmanin hizla tiketiciye

ulasmasidir.
2.3.1.3.Sikayet Maliyeti Acisindan Farkliliklar

Isletmeyesikayet ve sonrasindaki siirecin tiketiciye maliyetidir. iletisim maliyetleri,
zaman maliyetleri gibi. Uclincl partilestkayette de ayni maliyetler séz konusudur.
Hatta yasal yollara Raurunun maliyeti daha ylksek olmaktadgikayet sitelerine
miracaat ise Ucretsizdir ve herhangi bir maliyeeggrmez.

2.3.1.4. Bakalarini Etkileme Acisindan Farkliliklar

Isletmeye ya da tcuincu partilere yapiigkayetlerden dier tiketicilerin haberi olmaz.
Oysasikayet sitelerine yazilan konular yizbinlerce Ugeafindan takip edilmektedir.

Bu da etki alani acisindaikayet sitelerini farkh kilar.
2.3.1.5.islem Karmasasi Acisindan Farkliliklar

Isletmeye ve uglncu partilergkayet uzun bir prosediir gerektirir. Ofine, garanti

belgelerinin ibrasi, kanuni strenin beklenmesi .gbysasikayet sitelerinde bdyle bir
prosedur s6z konusu glielir. Prosedir ile grasmak istemeyen bir tiketicinirgletme

ile yasadiklari ve uclncu parti kanallarina muracaat eteemedeninisu sekilde

ogreniyoruz;
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ek Ekonomik Paket tyesiyim. 11.09.2009 tarihimd***** isimli firmadan telefon
geldi ***** paketine ayda 50 TL 6deyerek gecebilgoa soylendi. Net birsekilde
istedigim zaman bu kampanyadan cikip c¢ikamagaoa sordum. Aldgim cevap,

istedigim zaman cikabileggm seklindeydi.

24.09.2009 tarihinde ***** cgri merkezini arayarak ***** paketini artik istemegimi,
*ekx pakete geri donmek istedimi sdyledim. Cevap olarak 03.11.2009 tarihine kada
**xek% paketinden cilkamayacgm soylendi. 11.09.2009 tarihinde kampanya paketini
satgl esnasinda istegim zaman cikabileggm konusunda teyit aldimi, isterlerse bu

konwmanin kaydini dinleyebileceklerini ilettirfikayet kaydim alindi.

Yaklasik 2 saat sonra finans departmanindan bir bayaafindan arandim. Bana
03.11.2009 tarihinden 6nce paketimi iptal edemegiete ¢clinki en az bir faturamin
citkmis olmasi gerekfii soyledi. Bunu niye satl asamasinda sodylemediklerini ve
istedgim zaman paketten cikabilegmi soOyledikleri sordum. Ayrica 11.09.2009
tarihindeki kongma kaydimi dinlemek istegimi ilettim. Bana savcilga basvurmam

gerektigini soyledi. Boyle bir kasilik beni sasirtsa da, sakingimi nasil olduysa

koruyup yalnizca ***** jle tim iliskimi kesmek isted@imi sdyledim.

*eekk jle tim ili skimi 03.11.2009 tarihi itibari ile kestim. Ne yazikk bu tarihe kadar
kendilerinden hizmet almak zorundayim. ***** jsimlifirmanin 24.09.2009 ve
03.11.2009 tarihleri arasindaki benden giapara haksiz kazanctBunu mahkemeye
de tasimak isterdim. Ancak haksiz kazancin yuksek olmamas ve ¥
yogunlugumdan dolay! yapmiyorum?.

2.3.1.6. Kullanim Orani Agisindan Farkliliklar

Kullanim siklgl acisindan dasletmeler, Uglncu partiler vgikayet siteleri arasinda
farklar vardir. Yapilan astirmalarda dguncu partilergikayetin ¢cok digik oldusu
belirtimektedir. isletmeyesikayet ise urtiniin nitatine veya kjinin 6zelliklerine gore,
isletmenin yapisina veyalétmeye olan inanca gore gigmektedir. Orngin, maddi
degeri disuk Urunlerdesikayet seviyesinin de cok giik oldysu gorilmektedir. Oysa
sikayet sitelerinin kullanim kolayh ve diger avantajlari neticesinde kullanimi daha sik
olmaktadir.

Bu farkliliklar ggagidaki tablo ile 6zetlenmeye cglmistir;
33



Sekil

2.2: Sikayet Yerlerinin Cesitli Faktorler Acisindan Farkhliklarinin
Kar silastiriimasi
iSL'E'I:MEYE PXI%‘IL'JIII\I_CE:gE siKAYET.SiTELERiNE
SIKAYET SIKAYET E-SIKAYET
*Intikam alma istgi
e .
"Arpag Tazmin Tazmin EIgel’ insanlari uyarma tge
Yéninden Duygulari paylama istegi
*Hizli tazmin igin tehdit
Ger(?klll.Zaman Uzun Uzun Kisa
Yoninden
S|ka¥et"MaI|yet| Pahali Pahali Ucuz
Yoninden
Bagskalarini
Etkileme Etkisiz Az Etkili Cok Etkili
Acisindan
islem
Karmasasi Karmasik Karmaik Basit
Acisindan
Kullanim
Siklig Orta Diuk Yuksek
Acisindan
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BOLUM 3: TURK IYEDE SANAL SIKAYET UYGULAMALARININ
ALGILANMASINA YONEL IK BiR ARASTIRMA

Bu bdliumde argirmanin yontemi aciklangi ve argtirma modeline, evren ve
ornekleme veri toplama araclarina, veriler ve toplasina, verilerin ¢éziimlenmesine

ve yorumlanmasina glkin bilgilere yer verilmgtir.
3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin gercekigiriimesinde baz alinan yontem shisel tarama yontemidir.
Iliskisel tarama, “gecngie ve halen var olan bir durumu oflusekliyle betimlemeyi
amaclayan, agirmaya konu olani kendi kallari icinde var oldgu gibi tanimlamaya
calsan ve herhangi bigekilde deistirme, etkileme cabasi gdsteriimeyen” (Elg
2006:2) yontemdir.

Bu calsma ile sikayetvar.com adl internegikayet sitesine sikayette bulunan
tuketicilerin, sanatikayet uygulamalarini algilamasina yonelik birsarana yapilmaya
calisilmig; ayrica, sletmeye ve 3. parti kurumlargkayet etme ile internetgikayete

etme davraslari arasinda bir fark olup olmaglincelenmstir.
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Bu argtirmanin evrenini sikayetvar.com adh internet Siten kullanicilan
olusturmaktadir. Boyle bir agarma yapabilmenin teknik, maliyet ve zaman kisitla

g6z 6nunde bulundurularak ana kitlede bir sinimiamalya gidilmstir.
3.3. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Internet tzerinde yapilgiiolan bir argtirma ile internet (izerinden faaliyet gosteren
sikayet siteleri tespit edilngiir. Bu siteler ile yapilan gosineler neticesinde kendilerine
ulasan bir aylik zaman dilimindekiikayetler istenmitir. iletilen sikayet sayilari
incelendginde sikayetvar.com adli internet sitesinin en dagkayet metni alan site

oldugu gorulmigtar (aylik yaklgik 10.000 adet).

S6z konusu siteye Uye olan ya#ka350.000 kgiden anket veritabanina Uye olan 13.000

kisiye anket formlari internet Uzerinden gondertini Bu sekilde veri toplama
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neticesinde elimize udan ve tamami cevaplangranket formu sayisi 2.733 adet olarak
gerceklgmistir.

Anket formlarinin analizinde SPSS (Statistical Rayek for Socail Sciences, v 15.0)
programi kullanilmy olup, veriler, frekans ve yuzde glami ve faktor analizi ile

yorumlanmgtir.
3.4. Bulgular

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

3.4.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilanlarin Demografik bilgilerisagidaki tabloda verilngtir. Dagilim
Ozellikleri dikkate alinarak bazi dizenlemelere ilgidsi uygun gorulmgtir. Bu
dizenlemeler sonucu tablgegidaki gibisekillenmistir.

Tablo 1: Cevaplayicilara Ait Demografik Bulgular

Frekans Ylzde
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 DlUzeyiniz
Lise 420 15,4
Universite @rencisi 337 12,3
Universite 1595 58,4
Lisansustl 381 13,9
Mesleginiz
Ozel sektor cagani 1195 43,7
Kamu calgani 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 deserlendirmeye alinan tiketicilerin internet Uzerindgkayet bildirimlerine
etki eden faktorler ve gder sikayet yollari arasindaki farkliliklari tespit etggeyonelik
bulgular gagidaki gibidir.

Tablo 2: SanalSikayet Uygulamalarinin Algilanmasina Yonelik Bulgul

S8l s S
s-| ¢ | £ E | LE
£ e X
SORU 55| 2| 2| 58 |£5
NO 2| 2| e | 2 |%¢
"3l 5| & |5 | %
2 2 B8] 8
S1 Memnun olmadiim bir Griin veya hizmetin
kotu yonlerini herkesin bilmesi koma 76,0| 21,3 1,2 1,3 0,2
gider
S2 Memnun olmadiim bir Griin veya hizmetter a
isletmenin haberdar olmasi bence yeterlidir 128 17,3 15 49,9 18,4
S3 Aldigim malin ortaya cikan hatalarindan
herkesi haberdar etmek gereklidir 61,1 | 32,9 1,7 3,7 0,7
S4 Hatali bir Uriine para vergolmak kendimi

kétii hissettirir ve bunu insanlarla payteak | 54.2| 35,2 | 2,9 6,7 1,0
beni rahatlatir

S5 Hatali bir rtin veya kotu bir hizmegikayet
sitesine bildirirsem zararimin daha hizli 456 | 40,4 4,9 7,7 1,4
tazmin edilecgini disiiniyorum

S6 Hatali Urlin ya da kotl hizmetlétmeye
bildirirsem zararimin daha hizl 18,1 | 37,6 9,3 31,0 4,0
karsilanacgini disiniyorum
S7 Bir firmayl mahkemeye versem zararimin - L
daha hizl kanlanac&ini disiiniyorum 146 | 214 16,8 36, 10,6
S8 Uriiniin fiyatl ne olursa olsun memnun a
degilsemsikayet sitesingikayet ederim 39,71 40,3 6,7 11,8 15
S9 Aldigim mal ucuz isgikayet yollarinin 3.5 15.7 9.0 48,5 232

hicbirine bgvurmam

S10 Firmalarla d@rudansikayet sireci ¢ok uzun
surer 20,9

454 8,1| 24, 1,6

S11 Bir firmayl mahkemeye vermek ve sonug 44.2
elde etmek zaman alicidir !

43,0 4.1 6,5 2,1

S12 Firmaya kendi driningikayet etmek zaman -
kaybidir, 6hemsemezler 13,2 30,1 9,5 41, 0,9

S13 Tuketici hakem heyetlerinden sonug ¢ikmasi
uzun bir sirectir

145 | 39,1 23,1 19 3,4

S14 sikayetvar.com gibjikayet sitelerine
sikayetimi bildirirsem firmalar daha kisa 43,6 | 44,3 5,8 5,0 1,4
surede benimle ilafime gecerler

S15 Sikayet sitesingikayette bulunmak en ucuz

Jontemdir 532 | 36,2| 39| 53 14
S16 Bir firmayl mahkemeye vermenin maliyeti

yitksekir 30,1 39,0 | 17,7 10,7} 2,5

S17 Isletmeye sikayette bulunmak uzun telefan 345 | 48,4 4.2 11,4 1,5
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gorismeleri ve yazimalar demektir

S18 Memnun olmadiim bir Uriindersikayetci
olurken bu sirecte yeni maliyetler gerekir

21,4 | 49,0, 10,1 17,4 1,7

S19 Memnun olmadiim bir mal ya da hizmet
karsisinda bundan sadece firmanin haberinin53 7
olmasi beni tatmin etmez, bunu tim ’
kullanicilar bilmeli

36,3| 4.3 5,1 0,6

S20 Medyada birilerinsikayet etsem haber
yapmazlar 21,1 | 38,5 27,8 1171 1,1

S21 Internete yazgam bir sikdyeti yiz binlerce 487 | 42,7

insan okur 4,5 3,8 0,3

S22 Tuketici dernekleri firmalar Gizerinde etkin
yaptirima sahip d#llerdir 14,5 32,7 23,9 25,( 4,0

S23 Tuketici hakem heyetlerinin yaptirim gtci 6.1

yoktur 17,5 29,1 37,C 10,3

S24 Sikayet sitesingikayet yazdgimda bu
sikayetle daha ¢ok insani bilgilendirgni 56,6 | 39,8 2,0 1,4 0,2
olurum

S25 Firmalarin kendilerine yapilagikayetlerde
sikayet ¢6ziim siirecleri uzun, sikici ve 27,3 | 50,7 89 | 120| 11
karmaiktir

S26 Bir mali iade ederken onur kirici
davranglara maruz kalma riski fazladir

21,4 40,3, 12,3] 22,4 3,6

S27 Bir firmayasikayet etmeyi denemek (ga
merkezlerinde oldgu gibi) yetkisiz bircok 45,8 | 41,8 4.1 7,4 1,0
insanlarla @rasmayi gdze almak demektir

S28 Bir artnle ilgi olarak mahkeme yoluyla

sik@yet etme yontemiylegnasmak istemem 23,8| 45,9 8,9 17,7 3,7

S29 Her memnuniyetsizgimi firmalara iletmekle

ugrasmam 70 | 351| 84| 40,1 94

S30 Bitdn firmalari mahkemeye veremem ama
her firmayi sikayetvar.com'sikayet 62,8 | 30,1 2,7 3,5 0,8
edebilirim

S31 Kendimi tuketici derneklerinin kapisinda
disinemiyorum

13,9 | 32,7| 18,0 29,7 5,6

S32 Onemli 6nemsiz demeden her olay!
internettesikyet sitelerine yazabilirim

248 | 28,1 86| 33,3 53

S33 Hayatimda en az bir kez tiketici hakem

heyetlerine bgvurdum 16,4 | 16,5 98| 33,1 24,1

S34 Hayatimda en az bir kez bir firmay
mahkemeye verdim

6,7 6,8 94| 43,8 334

S35 Hayatimda en az bir kez internet sitesine
sikyet yazdim

67,5| 27,2 1,0 2,6 1,7

Birinci sorunun cevaplari incelerfiinde aratirmaya katillan 2.733 §den yaklaik

toplam %97,3'Unin memnun kalmadiklari bir Grin vdyamet alimi sonrasinda
bundan dier insanlarin haberdar olmasindan slaondiklari gorilmektedir.
Katilimcilardan %76’sI bu gosg “tamamen katiliyorum”, %21,3't ise “katiliyorum”

demglerdir.

Birinci soruya kagilik ikinci soruda memnuniyetsizlik durumunugietmenin haberdar

olmasi ile yeterli oldgunu diunenlerin orani soru 2'de verilgtir. Tamamen
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katiliyorum diyenlerin orani %12,8; katilliyorum dijerin orani %17,3seklinde
gerceklgmistir. Katilmiyorum diyen 1365 ki (%49,9) ve tamamen katilmiyorum
diyen 503 (%18,4) kidir.

Yine memnuniyetsizlik karsinda bu firma, drin veya hizmeti insanlara bifcr
egilimi soru 3'te de gorilmektedir. Buna goére “gidn bir malin ortaya c¢ikan
hatalarindan herkesi haberdar etmek gereklidir'tigigre katilanlarin toplam orani
%94°dur. Cevaplarin %32,9'u katiliyorum, %61,3eklinde gerceklgmistir. Bu gorize

katilmayanlarin toplam orani ise %4,4’dur.

Soru 4’de, hatali bir Grin veya hizmete para vermimanin psikolojik etkileri
incelenmeye calilmistir. Tahmin edilecg tzere boyle bir Urin veya hizmete Ucret
0deme neticesinde kendini koétl hissedenlerin osdiksektir. Bu gorge tamamen

katilliyorum diyenlerin orani %54,2; katilliyorum dijlerin orani ise %35,2’dir.

5. soruda yine internet siteleringkayet davrarminin amag¢ yonunden bir farkki
ortaya cikmaktadir.insanlar internetin giicinu zararlarinin tazmini i¢inllanma
egilimindedirler. Gergekten de “Hatali bir Uriin vekéti bir hizmetisikayet sitesine
bildirirsem zararimin daha hizli tazmin edilgice disiniyorum” gorgine toplam

katilanlarin orani %96’dir.

Soru 6'da ise hatali bir Griin veya hizmgeimeye bildirme sonrasi zararin tazmin
edilme hizi konusundaki gariele alinmgtir. Tablo 5 ile kagilastirildiginda bu gorge
katilanlarin orani diiiktir. Buna gore tamamen katiliyorum diyenlerinnorgs18,1;

katiliyorum diyenlerin orani %37,6’d1r.

Zararin kagillanmasi hizi noktasinda en yawarumun ise mahkemeler olglu gorisu
soru 7’de kagymiza cikmaktadir. Buna gore bu g§etkatilanlarin toplami %36’dir.
Ancak burada dikkatimizi ¢ceken bir gdir nokta “Fikrim yok” diyenlerin, bgka bir
deyisle kararsizlarin oranidir. Tabloya bu oran %16&akK yansinstir. Bu da dikkate
deger bir veridir. Oranin bu kadar yiksek olmasininhtemel sebebi, bdyle bir kanal

kullananlarin az olmasindan kaynaklanan bilgi dk&ilolarak digtintlmektedir.

Alacam’in calgmasinda da gorilgii Uzere, daha Once yapilan suraalarda

tuketicilerin, 0Grandn fiyatt yukseldikcesikayet davram icerisine girdikleri

gorilmektedir. Oysa s6z konusikayet sitelerine bildirim olunca Urtn veya hiznmeti
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fiyatinin o kadar da énemsenmgd8. soruda gorilmektedir. “Orlinin fiyati ne olursa

orani %39,7; katillanlarin orani ise %4eklinde gerceklgmistir.

Yukaridaki soruyu bir anlamda teyit etmek icin daru9. soruda da benzer bir durum
karsimiza cikmaktadir. Algg Griin veya hizmetin fiyati ucuz diygkayet yollarina

basvurmam diyenlerin toplam orani %19,2'dir.

Internet siteleringikayet davrarginin neden bu kadar ¢cok kullangehin bir gostergesi
10. soruda karmiza ¢ikmaktadirinsanlar firmalargikayet davrarginin uzun bir sireg
gerektirdgini disinmektedirler. Buna gorgikayet surecinin uzun suregegorisiune
tamamen katilanlarin orani %20,9; katilanlarin orse %45,4’dur.

Isletmeler gibisikayet surecini mahkemeler yoluyla da ilerletmenizun bir zaman
gerektirdgini gosteren soru, 11. sorudur. Bu slrecin uzunugldgorisiine tamamen

katiliyorum diyenlerin orani %44,2; katillanlariraor ise %43't0r.

12. soruda tuketicileringletmelere sikayet sirecini biraz farkh dgerlendirdikleri
gorilmektedirisletmeye kendi Griintingikayet etmenin zaman kaybi ollu gorisiine
katillanlar ile katilmayanlarin orani birbirine ¢giakindir. Bu durumun daha detayl
incelemesinin capraz tablolar neticesinde acikldeedsi Ongorulmektedir. Anket
calismasina katilanlarin yaldik %44’G 0zel sektor calani oldgu icin kendi
isletmelerini diglinerek korumaci bir yakjan icerisinde olduklari diiiniIimektedir.

Tuketicilerin sorunlarinin  ¢6zimi noktasinda Onerbir kurum olan 3. parti
kurumlarindan tuketici hakem heyetleri konusundgsik@iza soru 13'te ¢gikmaktadir.
Tuketici hakem heyetlerininsleyisini yavas bulma gorgiine toplam katilanlarin orani
%53,6'dIr. Bu konuda fikri olmayanlarin orani d&kgmemlidir. Bu oran %23,1 olarak
gerceklgmistir. Bu durumdan tuketici hakem heyetlerinin gada seklinin veya

kanunlarinin bilinmegii sonucu da ¢ikarilabilir.

Internetsikayet sitelerinin kullanim sebepleri ile ilgili vieer soru 14 ile elde edilngiir.
Tuketicilersikayet sitelerinin firmalar ile direkt ileim kurmalarinin kendilerine pozitif
olarak yansid@yni disinmektedirler. Bununla ilgili sonuclar tabloda gaiigt gibi

gerceklgmistir.
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Yine soru 15'desikayet sitelerinin kullanim sebeplerinden birisrgidnektedir.Sikayet
sitelerinin kullanimi herhangi bir tGcrete tabigddir. Bu durumu kabul edenlerin veya

bu goru kabul edenlerin toplam orani %89,4’dUr.

Ekonomik olmasi konusunda interétayet sitelerinden ayrilan bir 3. parti kurumu da
mahkemelerdir. 16. sorunun sonugclarina gore, mablk@mmaliyeti yuksek bir yol
olarak digunen gorge tamamen Kkatilanlarin orani %30,1; katilanlarimnorise
%39'dur. Bu konuda fikri olmayanlarin ya da cevasnaeyenlerin orani %17,7'dir. Bu
oranin yuksek olmasinin sebebi bu yolun kullaniingastdugu distintlmektedir.

Tuketicilerin  sletmelerin sikayet kabul sureclerinden deikayetci olduklari
gorulmektedir. 17. soruya verilen cevaplara géletmelerinsikayet kabul sireclerinin
de uzun surdgl goérsiine tamamen katiliyorum diyenlerin orani %34,5;l&atarin

orani ise %48,4 olarak gercefieistir.

18.soruda, memnuniyetsizlik kainda sletmeye veya 3. partilergikayet etmenin
tekrar yeni maliyetler dgurdusu 6ngorulmgtir. Bu goérge tamamen katiliyorum

diyenlerin orani %21,4; katiliyorum diyenlerin orase %49 olarak gerceklenistir.

19. soru ilk sorulari teyit nitglinde sorulmstur. Yine buradaki sonuclardan da
anlagiimaktadir ki insanlar memnun olmadiklari bir Uriweya hizmeti dier
tuketicilerin bilmesini dgru bulmaktadirlar. Bu durumsletmeden intikam alma

duygusu icerdii gibi tuketicileri bilgilendirme amaci da icermekdir.

Internetsikayet sitelerinin neden kullanigini gosteren tablolardan birisi de 20. soru ve
buna bgl olarak soru 20°dir. 3. partilergkayet kanallarindan birisi olan medyada her
konunun haber olarak ¢ikmasinin mimkin olmamasadaukagimiza cikmaktadir.
Fikri olmayanlarin oraninin yiksek olmasi, bu ydknemedikleri icin tiketicilerin bu

konuda bir fikri olmadiklari varsayimini goermustur.

Internetsikayet sitelerinin giiciinii sorgulayan sorulardarnsbide 21. sorudur. Buna
goresikayet edilen birgletme, marka, Griin veya hizmetten herkesin haberidagsini
bilmek ve digunmek, internetsikayet sitesinin guc alg@i en 6nemli kaynaktir. Bu
gorise katilanlarin toplam orani %91,4’dur. Katilmayamaorani ise yakkak toplam
%4'dur.
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Soru 22'de tiuketici derneklerinin firmalar Uzerikdeyaptirim gicine olan inang
sorgulanmaktadir. Buna gore tuketici derneklerigiiciinin zayif oldgu gorigine
tamamen katiliyorum diyenlerin orani %14,5; katdam orani ise %32,7'dir. Yine
burada kararsizlarin oraninin yiksek olmasi busitiayet kanalinin kullaniimargi

olmasina yorumlanmaktadir.

Tuketici hakem heyetlerinin yaptirim giciine olaang ise daha fazladir. Bu durum 23.
Soruya verilen cevaplara gorilmektedir. Ancak kdwurarsizlar olunca yukaridaki
durum burada da g6ziume carpmaktadir. Kararsiztaam %29,1'dir.

Soru 24’e goregikayet sitelerinin tuketicileri bilgilendirme amata da kullanildg
disinulmektedir. Bu gorge tamamen katiliyorum diyenlerin orani %56,6; kabium

diyenlerin orani ise %39,8dir. Bu toplamda %96ijdi giiksek bir orandir.

Isletmelerin sikdyet c¢6zum sireclerinin  uzun, sikici ve kagrka oldugu
disinulmektedir. Bu yarglya tamamen katilanlarin of27,3; katilanlarin orani ise

%50,7°dir. Bu durum soru 25’e verilen cevaplardérbkni stir.

Tuketicilerin sletmelerden, Urlin veya hizmetlerdeikayetci olduklart kadar bu
sikayetleri kabul sureclerinden de rahatsiz oldukléteratirde sik Kkatlasilan
konulardan birisidir. Orngn cabuk yirtilan bir ayakkabliyi iade etmek isggnizde size
ayakkabi kullanma konusunda cahgeniz gibi bir tavir takinilir ki bu da tiketicilier
incitir. Bu gorige katilanlarin toplam orani 26. soruda skamza %61,7 olarak

ctkmaktadir.

Isletmeleresikayet sureclerindeki en buyik sorunlardan birisisizinle ilgileniyormsy
gibi yapan ama gercekte elinden pekgey gelmeyen, ciimlesinin sonunu “size en kisa
surede donulecektigeklinde bitiren personeldir. Bu gatérin sorgulandii 27. soruya

tamamen katilanlarin orani %45,8; katilanlarin orse %41,8'dir.

Tuketiciler icinsikayet sireci, kisa ve ucuz olmaldir. Mahkemeldningérige uygun
olmadgl bir gercektir. Bu yonde gogubildirenlerin toplam orani %69,7'dir ve 28.
Soruda goriulmektedir.
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Sikayet surecinin kisa ve sorunsuz olmasi gergkhjukarida belirtiimgti. Durum ne
olursa olsun tiketicilerin bir kismi memnuniyetddarini isletmelere iletmekten hala

imtina etmektedir. Bu durumu gosteren veriler s8@un sonuglari gibidir.

Tuketiciler mahkemelerle veya firmalarlgrasmasalar dgikayet sitelerinin kullanim
kolayligindan dolay! bu yola Raurabilirler. 30. soruda bu gdgé katilanlarin toplam
orani %93,1'dir.

Sikayet surecinin prosedirlerle dolu olmasi tiketiderneklerinin de yeniden
sorgulanmasina yol acstr. Bu gorige katilanlarin toplam orani yakl& %46,6’dr.
Kararsizlarin oraninin burada da yukaridaki sebdpfte oturli yuksek cilkgi
disinulmektedir. Yani tiketici derneklerine gvarunun az olmasi bgikayet kanali

hakkinda bilginin az olmasi sonucunuzdamaktadir.

Internetsikayet sitelerinin dgerlendiriimesi ve sec¢imisamasinda yakigk 15.000 adet
sikayet (bir aylik zaman dilimi icin birkac sitenitoplam sikayet sayisi) aghirmaci
tarafindan tek tek okunmugozden gecirilmtir. Bu inceleme esnasinda cok farkli,
ilging sikayetlere de rastlangtir. Hatta bazi sikayetler ©Onemsiz olarak
degerlendirilebilir. Bu durumu sorgulamak igin sorul@2. soruda sonuclar tabloda

verilmistir.

33, 34 ve 35. sorularda tuketici hakem heyetlerimahkemelerin veikayet sitelerinin
kullanim sikliklar tespit edilmeye calmistir. Bu sorularla ilgili sonuclar tabloda

goruldigu Uzere gercekdenistir.
3.4.3. SanaBikayetlere Etki Eden Faktdrlerin Analizi

Sanalsikayetlere daha dgusu internet siteleringikayetleri sletmeye sikayetten ve
dcuncu partilergikayetten farkli kilan faktorler ¢gimanin bainda alti gruba ayrilmti.
Bu disinceye yonelik olarak 35 soru hazirlagim Sorulara yonelik faktér analizi

sonuclari ve ilgili tablolari ggidaki gibidir.

Ilk analiz sonuclarindan sonra “Total Variance Eimd’ ve “Communalities”
tablolar incelendiinde, analize alinan 35 sorunun 6Zele 1’den bulyuk olan 9 faktor

altinda topland gortulmektedir.
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Analizde 6nemli faktor sayisi 9 gozikmekle birlikiez degerlere gore cizilen cizgi
grafiginde birinci faktorden sonra yuksek ivmeli birsdi gzlenmektedir.

ilk analizin incelenmesinden sonra bazi sorulariktéfa analizinden cikariimasi
gerektii disuntlmistur. Ornegin 7. sorunun 2. ve 3. faktor yuk ghleri birbirine gok

yakindir, bu sebeple cikariimasi dahgligha sonuclara ulgilmasina imkan taniyacaktir.

8. ve 20. sorular kendileri ile birlikte faktor ded saslayacak sorularin eksilginden
dolayl analizden cikarilmasi uygun gorUktii. 9 ve 29. sorular olumsuz anlam
tasimaktadirlar ve dier sorulari test etmek amaciyla konultaodir, bu sebeple
analizden cikariimalari uygun gorulgtir. 6 ve 2. sorular direkgletmeleri ilgilendiren
sorulardir, bu sebeple analizden cikariimalar mygaralmigttr. 32 ve 35. sorular bir
durum tespiti yapma amaciyla sorulan sorulardir,sbheple analizden cikariimalari
uygun gorulmgtir. Tum bu dizenlemelerden sonra yapilan faktatiziresagidaki gibi

sekillenmistir.
Tablo 3: Faktér Analizi Sonuclari

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlgi Olcus
0,860
Bartlett Testi Ki-Kare 16685,060
Serbestlik Derecesi 276
Anlamlilik Dizeyi 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
20 473 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 Matri®

Component
1 2 3 4 5
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 Naa ,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 J77 ,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 anléacas lzere
1'den buylk alti faktor bgi gl altinda toplandy goralmektedir.

Ilk faktorun yik dgerlerini oluturan sorular, 25, 10, 12, 17, 27, 26 ve 18. sadula

Bu sorularin iceriklerine bakilginda sikayet sureclerinde prosedur yanglem

karmaasi ile ilgili olduklari gorilmektedir.

ikinci faktoriin yuk dgerlerini olusturan sorular, 3,1, 4 ve 19. sorulardir. Bu soralar

iceriklerine bakildgindasikayet etme amaci ile ilgili olduklari gérilmektedi

Ucuinct faktoriin yiik deerlerini olusturan sorular, 16, 28 ve 11. sorulardir. Bu soralar

iceriklerine bakildginda sikayet sidrecinin maddi yonu ile ilgili sorular oklari

gorulmektedir.
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Dorduncu faktorin yuk derlerini olwturan sorular, 24, 21, 30 ve 15. sorulardir. Bu
sorularin iceriklerine bakilginda sikayetin etkileri ve 0Ozellikle etki alani ile ilgil

olduklari goralmektedir.

Besinci faktorin yuk dgerlerini oluturan sorular, 23, 22, 31 ve 13. sorulardir. Bu
sorularin iceriklerine bakil@inda sikayet ile ilgili diger birimlerin, tiketici
derneklerinin veya tiuketici hakem heyetlerinin kalim siklg ve gucleri ile ilgili

olduklari gorulmektedir.

Altinci faktoriin yuk dgerlerini oluturan sorular, 5 ve 14. sorulardir. Bu sorularin
iceriklerine bakildginda sikayet sitelerinin, gletmeleri harekete gecirmedeki gucu,
tuketici ile iletsime gecirmedeki hizi ile ilgili olduklari goruimeddir.

Faktor analizi sonuclarina gore tuketicilegikayet yollarini etkileyen en énemli olgu
islem karmaas! olarak kammiza cikmaktadir.Sikayet sireclerindeki karga ve
teferruat insanlari, daha kolay ve basit olan mder Gzerinden sikayete

yonlendirmektedir.

Ikinci 6nemli hususikayet etme amacidir. Memnun olunmayan bir Urlinavieigmeti
sikayet etmenin amaci elbette 6ncelikle tazmindimcék calgma gosternstir ki bunun
yani sira bgka amaclar da olabilmektedigletmeye veya yasal yollara gsarulurda bu
amagclar gbze carpmaz. Ancak bir internet sitesikayette bulunulunca s6z konusu

amagclar da 6n plana cikar.

internetsikayet sitelerinin kullanimindaki ergalikli Gglincu faktor, maliyet konusudur.
Sikayet sitelerinin Ucretsiz olmasi tuketici lehimeantaj olarak karmiza ¢ikmaktadir.

Faktor analizinin bundan sonrakigidikli unsurlarn sikayet sitelerinin etki alani,
kullanim siklgl ve sikayet surecindeki gerekli zamandir. GUnumuzderign etki
alani genjledikce sikayet sitelerinin de orantili olarak etki alani dezal olarak giicu
artmaktadir. Bunun d@l sonucu ise busikayet yollarinin kullanim sik@inin
artmasidir. S6z konusu sureci destekleyen unsursikseyet sitelerine bildirimde

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

Cinsiyet bgimsiz dgiskeni ile sanalsikayetlerin algilanmasina yonelik sorularin ki-

kare analizleri gagidaki tabloda gortldgi Uzere gercekéenistir.

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

SORU Deser Serbestlik| Anlamlilik
NO € Derecesi | Dizeyi

S1 Memnun olmadiim bir Urtin veya hizmetin

kot yonlerini herkesin bilmesi oma gider 32,513 4 0,000
S2 Memnun olmadiim bir Grtin veya hizmetten

isletmenin haberdar olmasi bence yeterlidir 37,532 4 0,000
S3 Aldigim malin ortaya c¢ikan hatalarindan

herkesi haberdar etmek gereklidir 48,478 4 0,000
S4 Hatali bir Griine para vergolmak kendimi

kot hissettirir ve bunu insanlarla pagieak 12,185 4 0,016

beni rahatlatir
S5 Hatali bir Griin veya kotl bir hizmegikayet

sitesine bildirirsem zararimin daha hizli 12,750 4 0,013

tazmin edilecgini disiiniyorum
S6 Hatali Urlin ya da kotl hizmetlétmeye

bildirirsem zararimin daha hizli 10,795 4 0,029

kargilanacgini disiniyorum
S7 Bir firmayl mahkemeye versem zararimin

daha hizl kaglanac&ini digiiniyorum 49,508 4 0,000
S8 Uraindin fiyati ne olursa olsun memnun

desilsemsikayet sitesingikayet ederim 0,798 4 0,939
S9 Aldigim mal ucuz isgikayet yollarinin

hicbirine bgvurmam 10,019 4 0,040
S10 Firmalarla dgrudan sikyet slreci ¢ok uzum

siirer 2,709 4 0,608
S11 Bir firmayl mahkemeye vermek ve sonug elde

etmek zaman alcidir 13,031 4 0,011
S12 Firmaya kendi Urinidnigikayet etmek zaman

kaybidir, 5Snemsemezler 11,859 4 0,018
S13 Tuketici hakem heyetlerinden sonug ¢cikmasy

uzun bir sirectir 23,229 4 0,000
S14 sikayetvar.com gibjikayet sitelerine

sikayetimi bildirirsem firmalar daha kisa 18,665 4 0,001

surede benimle ilafime gecerler
S15 Sikayet sitesingikayette bulunmak en ucuz

yontemdir 8,697 4 0,069
S16 Bir firmayl mahkemeye vermenin maliyeti

yitksekir 17,533 4 0,002
S17 Isletmeye sikayette bulunmak uzun telefon

gorismeleri ve yazimalar demektir 4,876 4 0,300
S18 Memnun olmadiim bir Uriindersikayetci

olurken bu sirrecte yeni maliyetler gerekir 4,201 4 0,380
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S19

Memnun olmadiim bir mal ya da hizmet
karsisinda bundan sadece firmanin haberini
olmasi beni tatmin etmez, bunu tim
kullanicilar bilmeli

12,993

4 0,011

S20

Medyada birilerinisikyet etsem haber
yapmazlar

63,560

0,000

S21

Internete yazgam bir sikayeti yiiz binlerce
insan okur

4,345

0,361

S22

Tuketici dernekleri firmalar Gizerinde etkin
yaptirima sahip dgllerdir

54,050

0,000

S23

Tuketici hakem heyetlerinin yaptirim gtici
yoktur

32,819

N N T I

0,000

S24

Sikayet sitesinaikayet yazdgimda bu
sikyetle daha cok insani bilgilendirgni
olurum

16,750

4 0,002

S25

Firmalarin kendilerine yapilagikayetlerde
sikyet c6zum surecleri uzun, sikici ve
karmaiktir

6,276

4 0,179

S26

Bir mali iade ederken onur kirici davrgara
maruz kalma riski fazladir

17,292

4 0,002

S27

Bir firmayasikayet etmeyi denemek (ga
merkezlerinde oldgu gibi) yetkisiz birgcok
insanlarla @rasmayi gdéze almak demektir

13,447

4 0,009

S28

Bir artnle ilgi olarak mahkeme yoluyla
sikAyet etme yontemiylegnasmak istemem

11,878

0,018

S29

Her memnuniyetsizgimi firmalara iletmekle
ugrasmam

8,088

0,088

S30

Bitdn firmalari mahkemeye veremem ama
firmay! sikayetvar.com’aikayet edebilirim

€13 044

0,011

S31

Kendimi tiketici derneklerinin kapisinda
disinemiyorum

8,593

0,072

S32

Onemli 6nemsiz demeden her olay! internefte 4,148

sikayet sitelerine yazabilirim

0,386

S33

Hayatimda en az bir kez tiketici hakem
heyetlerine bgvurdum

15,381

0,004

S34

Hayatimda en az bir kez bir firmay
mahkemeye verdim

39,556

0,000

S35

Hayatimda en az bir kez internet sitesine
sikyet yazdim

20,521

N N N L Y e - N

0,000

Capraz tablolar istatistiksel analizlerde oldukgzerali

bir yere sahip olan ki-kare

teknigi icin temel olgturmaktadir. Dgiskenler arasinda anlamh bir farkin var

oldugundan bahsedebilmek icin (%5 anlamlilik seviyesn ig&ritik deger olan)

Anlamlilk Duzeyi dgerinin 0.05'ten kiguk olmasi gerekmektedir (Altuhki vd.,
2004:290-293).

Yukaridaki tabloda Cinsiyet dekeni ile diger deiskenlere bakildiinda, trindn

fiyatina bakmaksizin memnuniyetsizlik kemndasikayet sitesine bildirimde bulunma

eylemi acisindan erkekler ile kadinlar arasindearahl bir fark yoktur (anlamlilik
dizeyi 0,939).
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Yine firmalarasikayet etme sirecinin uzun olglw distiincesi acisindan erkekler ile
kadinlar arasinda anlamh bir fark yoktur (anlarkldiizeyi 0,608).

Isletmeye sikayette bulunmanin uzun telefon gémeleri ve yazmalar demek
olduguna katilanlarin toplam orani %82,9 idi. Bu giirlbenimseme agisindan erkekler
ile kadinlar arasinda anlamh bir farkin olm@danlamlilik dizeyinin 0,300 gerinden

anlasilmaktadir.

Anlamlilik diizeyi 0,361 olan 21. soruya bgkitnizda da internete yazilan Bikayeti
yuzbinlerce insanin oku@u goéru acisindan kadinlar ile erkekler arasinda anlamli
farkin olmadgl soylenebilir. Aynisekilde anlamlilik dizeyi 0,05’ten biyuk olan tim
sonugclarda erkekler ile kadinlar arasinda anlambabkin olmadgi soylenebilir.

Yas bagimsiz dgiskeni ile sanalsikayetlerin algilanmasina yonelik sorularin ki-kare
analizleri gagidaki tabloda goruldgii Uzere gercekienistir.

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

SORU Deser Serbestlik| Anlamhlik
NO €2 Derecesi | Duzeyi

S1 Memnun olmadiim bir Griin veya hizmetin

kot yonlerini herkesin bilmesi oma gider 20,246 12 0,063
S2 Memnun olmadiim bir Griin veya hizmetten

isletmenin haberdar olmasi bence yeterlidir 51,446 12 0,000
S3 Aldigim malin ortaya cikan hatalarindan

herkesi haberdar etmek gereklidir 19,473 12 0,790
S4 Hatali bir Uriine para vergolmak kendimi

kétii hissettirir ve bunu insanlarla payisak 23,242 12 0,026

beni rahatlatir
S5 Hatali bir rtin veya kotu bir hizmegikayet

sitesine bildirirsem zararimin daha hizli 8,573 12 0,739

tazmin edilecgini disiniyorum
S6 Hatali Grlin ya da kotl hizmetlétmeye

bildirirsem zararimin daha hizli 24 532 12 0,017

karsilanacagini disiniyorum
S7 Bir firmayl mahkemeye versem zararimin

daha hizl kaglanac&ini distiniyorum 31,643 12 0,002
S8 Uriiniin fiyatl ne olursa olsun memnun

degilsemsikayet sitesingikdyet ederim 15,921 12 0,195
S9 Aldigim mal ucuz isgikayet yollarinin

hicbirine bgvurmam 40,941 12 0,000
S10 Firmalarla dgrudan sikyet slreci ¢ok uzum

siirer 66,422 12 0,000
S11 Bir firmayr mahkemeye vermek ve sonug elde 35 883 12 0,000
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etmek zaman alicidir

S12 Firmaya kendi Uriiningikayet etmek zaman

kaybidir, 5hemsemezler 64,072 12 0,000
S13 Tuketici hakem heyetlerinden sonug¢ ¢ikmas

uzun bir sirectir 54,413 12 0,000
S14 sikayetvar.com gibjikayet sitelerine

sikayetimi bildirirsem firmalar daha kisa 10,515 12 0,571

surede benimle ilatime gecerler
S15 Sikayet sitesingikayette bulunmak en ucuz

yontemdir 19,237 12 0,083
S16 Bir firmayl mahkemeye vermenin maliyeti

yitksekiir 32,814 12 0,001
S17 Isletmeye sikayette bulunmak uzun telefon

gOrismeleri ve yazimalar demektir 29,598 12 0,003
S18 Memnun olmadiim bir Urindersikayetci

olurken bu sirecte yeni maliyetler gerekir 39,086 12 0,000
S19 Memnun olmadiim bir mal ya da hizmet

karsisinda bundan sadece firmanin haberinip

olmasi beni tatmin etmez, bunu tim 14,935 12 0,245

kullanicilar bilmeli
S20 Medyada birilerinsikayet etsem haber

yapmazlar 24,765 12 0,016
S21 internete yazghm bir sikayeti yiiz binlerce

insan okur 31,491 12 0,002
S22 Tiketici dernekleri firmalar tGzerinde etkin

yaptirima sahip dgllerdir 49,354 12 0,000
S23 Tuketici hakem heyetlerinin yaptirim gtci

yoktur 68,981 12 0,000
S24 Sikayet sitesinaikayet yazdgimda bu

sikayetle daha ¢ok insani bilgilendirgni 22,234 12 0,035

olurum
S25 Firmalarin kendilerine yapilagikayetlerde

sikayet cozim siirecleri uzun, sikici ve 39,327 12 0,000

karmaiktir
S26 Bir mali iade ederken onur kirici davrgara

maruz kalma riski fazladir 43,204 12 0,000
S27 Bir firmayasikayet etmeyi denemek (ga

merkezlerinde oldgu gibi) yetkisiz birgok 33,412 12 0,001

insanlarla grasmayi goze almak demektir
S28 Bir arnle ilgi olarak mahkeme yoluyla

sikyet etme yontemiyleguasmak istemem 41,853 12 0,000
S29 Her memnuniyetsizgimi firmalara iletmekle

Uzrasmam 56,647 12 0,000
S30 Batun firmalari mahkemeye veremem ama he

firmay sikayetvar.com’aikayet edebilirim %7’593 12 0,006
S31 Kendimi tiketici derneklerinin kapisinda

distinemiyorum 31,841 12 0,001
S32 Onemli 6nemsiz demeden her olayi internette

sikayet sitelerine yazabilirim 14,925 12 0,246
S33 Hayatimda en az bir kez tiketici hakem

heyetlerine bgvurdum 36,563 12 0,000
S34 Hayatimda en az bir kez bir firmayi

mahkemeye verdim 39,813 12 0,000
S35 Hayatimda en az bir kez internet sitesine 32 379 12 0.001

sikyet yazdim
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Yas gruplari acisindan da aralarinda anlamli bir faddup olmadgini anlamak igin
yine tablodaki anlamlilik diizeyi sitununa bakiDy05 dgerinden biyik olan sorulara
bakildginda en dikkati cekici sonuclardan birisi, alinaalm ortaya ¢ikan hatalarindan
herkesi haberdar etme dlincesidir. Bu d§linceye katilma acisindan syaruplari
acisindan anlamh bir farkin olmadigorilmektedir. 0,571 anlamlilik geri olan 14.
soruda da gorulmektedir kikayet sitelerinin firmalari tiketici ile ileime gecmeleri

konusunda etkiledikleri gosti acisindan yagruplari arasinda anlamli bir fark yoktur.

Egitim duzeyi b&msiz dgiskeni ile sanakikayetlerin algilanmasina yonelik sorularin

ki-kare analizleri gagidaki tabloda gortldgil Gzere gercekenistir.

Tablo 6 : Egitim Duzeyi degiskeni ile diger degiskenlerin ki-kare analizleri

SORU Deser Serbestlik| Anlamlilik
NO e Derecesi | Duzeyi

S1 Memnun olmadiim bir Urtin veya hizmetin
kot yonlerini herkesin bilmesi oma gider 15,584 12 0,211
S2 Memnun olmadiim bir Griin veya hizmetten
isletmenin haberdar olmasi bence yeterlidir 75,889 12 0,000
S3 Aldigim malin ortaya cikan hatalarindan
herkesi haberdar etmek gereklidir 6,394 12 0,895
S4 Hatali bir Grline para vergolmak kendimi
kot hissettirir ve bunu insanlarla pagieak 15,780 12 0,201
beni rahatlatir
S5 Hatali bir Griin veya kotl bir hizmegikayet
sitesine bildirirsem zararimin daha hizl 19,792 12 0,071
tazmin edilecgini disiniyorum
S6 Hatali Urliin ya da kotl hizmetlétmeye
bildirirsem zararimin daha hizh 18,737 12 0,095
kargilanacgini disiniyorum
S7 Bir firmayl mahkemeye versem zararimin
daha hizl kaglanac&ini digiiniyorum 37,254 12 0,000
S8 Uraindin fiyati ne olursa olsun memnun
desilsemsikayet sitesingikayet ederim 10,512 12 0,571
S9 Aldigim mal ucuz isgikayet yollarinin 13.953 12 0.304

hicbirine bgvurmam

S10 Firmalarla dgrudan sikyet slreci ¢ok uzum

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

etmek zaman alicidir 25,430 12 0,013
S12 Firmaya kendi Urindnigikayet etmek zaman

kaybidir, 5Snemsemezler 43,866 12 0,000
S13 Tuketici hakem heyetlerinden sonug ¢cikmasy 18.322 12 0,106

uzun bir sirectir
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Tablo 6’'nin devami

S14 sikayetvar.com gibjikayet sitelerine

sikayetimi bildirirsem firmalar daha kisa 22,084 12 0,037

surede benimle ilafime gecerler
S15 Sikayet sitesingikayette bulunmak en ucuz

yontemdir 17,576 12 0,129
S16 Bir firmay1 mahkemeye vermenin maliyeti

yiksektir 14,074 12 0,269
S17 I[sletmeye sikayette bulunmak uzun telefan 14,974 12 0,243

gorismeleri ve yazimalar demektir

S18 Memnun olmadiim bir Urindersikayetci

olurken bu siirecte yeni maliyetler gerekir 34,663 12 0,001

S19 Memnun olmadiim bir mal ya da hizmet
karsisinda bundan sadece firmanin haberinip

olmasi beni tatmin etmez, bunu tim 17,096 12 0,146
kullanicilar bilmeli

S20 Medyada birilerinsikayet etsem haber
yapmazlar 28,163 12 0,005

S21 Internete yazgam bir sikayeti yiiz binlerce
insan okur 18,103 12 0,113

S22 Tuketici dernekleri firmalar Gizerinde etkin
yaptirima sahip d#llerdir 14,104 12 0,294

S23 Tuketici hakem heyetlerinin yaptirim gucu
yoktur 20,586 12 0,057

S24 Sikayet sitesingikayet yazdgimda bu
sikayetle daha ok insani bilgilendirgni 14,003 12 0,300
olurum

S25 Firmalarin kendilerine yapilagikayetlerde
sikayet ¢6ziim siirecleri uzun, sikici ve 22,435 12 0,033
karmaiktir

S26 Bir mali iade ederken onur kirici davrgara

maruz kalma riski fazladir 26,460 12 0,009
S27 Bir firmayasikayet etmeyi denemek (ga

merkezlerinde oldgu gibi) yetkisiz birgok 31,343 12 0,002

insanlarla @rasmayi gdze almak demektir
S28 Bir Grtnle ilgi olarak mahkeme yoluyla

sik@yet etme yontemiylegnasmak istemem 36,966 12 0,000
S29 Her memnuniyetsizgimi firmalara iletmekle

usrasmam 13,068 12 0,364
S30 Batun firmalari mahkemeye veremem ama he

firmayi sikayetvar.com’aikayet edebilirim 53'942 12 0,021
S31 Kendimi tliketici derneklerinin kapisinda

distinemiyorum 14,043 12 0,298
S32 Onemli 6nemsiz demeden her olayi internette

sikayet sitelerine yazabilirim 13,946 12 0,304
S33 Hayatimda en az bir kez tiketici hakem

heyetlerine bgvurdum 47,995 12 0,000
S34 Hayatimda en az bir kez bir firmayi

mahkemeye verdim 54,176 12 0,000
S35 Hayatimda en az bir kez internet sitesine 35 620 12 0.000

sikayet yazdim

Yine egitim duzeyi ile dger desiskenler arasinda anlamli bir farkin olup olmada

bakmak icin Tablo 6'daki anlamlilik diizeyi sttunupakilir. Orngin alinan bir malin
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ortaya cikan hatalarindan insanlari haberdar etigéndesi acisindan, farkliggim

seviyesindeki insanlar arasinda anlamli bir farkimadgr da 0,895 dgerinden

anlasilmaktadir.

3.4.5. Faktorlerin Ki-Kare Analizleri

Internet siteleringikayet bildiriminde etkili olan faktorlerin ki-karanalizleri aagidaki

gibi gerceklemistir. Ki-kare analizleri faktor girliklarina siralanngtir.

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

analizleri
YAS CINSIYET EGITIM

- Anlamlilik - Anlamlilik - Anlamlilik

Deger | Sd Duzeyi Deger | Sd Duzeyi Deger | Sd Duzeyi
islem
Karmasasi | 159,224 81 0,000 21,308 27 0,772 103,391 |81 0,047
Faktori
Amag 46,383 | 45 0,415 43,320 15 0,000 36,669 |45 0,808
Faktori ' ’ ! ' ! ’
Sikayet
Maliyeti 54,721 | 36 0,024 29,189 12 0,004 43,515 |36 0,182
Faktor
Baskalarini
Etkileme 54,740 | 42 0,090 16,796 14 0,267 63,544 |42 0,018
Faktori
Kullanim
Sikhg 72,160 | 48 0,014 28,704 16 0,026 50,137 |48 0,389
Faktori
Gerekli
Zaman 26,316 | 24 0,037 18,096 8 0,021 24,264 |24 0,447
Faktori
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SONUC VE ONERILER

Internet hereyde glence ve hiz arayan yeni bir nesil yarattl. Gergekte bilim ve
teknolojide yaanan dgisimler ile birlikte, bilinen “hiz kavramlarn” da hla desisti ve

desismeye devam ediyor.

Internette kaglasan insanlarin gercek ik eksenindeki s6z ve davratari, kendini
oldugundan farkh lanse edebilme imkani, internetin Wsanal alem” olarak
nitelendiriimesine yol acrgii. Oysa internet bugiin tim gerceékjle karimizda.
“Gercekte yeri olmayip zihinde tasarlanan”, “mevhunifarazi” kelimeleri ile
tanimlanan “sanal” kavrami, artik interneti tariimekte anlamsiz kalmaktadir. Her ne
kadar cakmanin ismi sanalsikdyetler de olsa, busikayetlerin icergi, yapisi,

gereklilikleri ve etkisi gbz ardi edilemeyecek kadarcektir.

Internette kongan insanlar gercektir, kommalar gercektir. Ozellikle konu ticaret
oldugu zaman bu gerceklik daha belirgin kikilde kagimiza ¢cikmaktadirinternet
Uzerinden belirtilen birsikayetin, sletmeye veya uUrine etkisinin olmaygoa
distinmek hayal bile edilemez.

Literatiirde internet, kurum olarak 3. parti kurummaicerisinde medya khgi altinda
incelenmektedir. Ancak ¢amanin genelinde de gorulgiii Gzere internet ve 6zellikle
de internettekisikayet siteleri, bircok noktada 3. parti kurumlanddarklilklar
gostermektedir. Bu farkhliklar agmrmada altt ana Bhk etrafinda toplanmaya

calisiimistir.

Calisma gostermsiir ki isletmeleresikayet uzun, karmgak, sikici bir strectir. Bu tespit
en cok gletmelerin faydalanmasi gereken tespittir. Gunluretzdsteri hizmetleri hala
tekli sorun ¢c6zme modelinde i1srar etmektedirler.t8keticininsikayeti sonrasindager
tuketici call center menuleri arasinda kaybolmgsal sesini duyurabilmiise ya da
haklihgini gérmezden gelinemeyecek kadar bariz ispat edelse sorunu ¢ozullr.
Ancak bu ¢d6zum sadece o tiketiciye aittir. Bagetmeler ise aldiklarisikayetin
coklugu ve ¢ozum oranindaki kerilari ile dvundrler ki bu da yastir. Dogru olan,
isletmenin sikayetler kagisinda tekli dgil, coklu ¢6zum Uretmesi, bigikdyete konu

olan durumu kalici olarak ¢czmesidir.
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internet siteleringikayet etmenin gier bir farklilizi da amag faktoridiiisletmeye
sikayet veya dier uUcuncu partilerssikayetin amaci genel anlamda zararin tazmin
edilmesidir. Oysaikayet sitelerinesikayet etmenin farkli amaclari da ortaya ¢ikimn
Psikolojik olarak rahatlamasletmeden intikam alma, Blea insanlari bilgilendirme gibi

amaglar gletmelerin internegikayet sitelerini daha dikkatli izlemeye neden oktaalir.

Maliyet acisindan da interngikayet siteleri avantajli konumdadir. Hemen henkesi
elinin altindaki internet imkani gun gectikg&ayet sitelerini gicli kilmaktadir. Clnka
sikayet sitelerinin bir gletmeyi mahkemeye vermekle kiyaslanmasi ekonomi&nadia

muamkun dgildir.

Internet sikayet sitelerinin giicii ayni zamanda yazarindan @Ruyucusunun
olmasindan kaynaklanir. Orgia sikayetvar.com adli sitenin iye sayisi 350.0Q@lk.
Bir de alacgl trtn hakkinda fikir sahibi olmak isteyenlerin Ugbnadan siteye gii
yaptiklari dgunuldigiinde bu gug daha iyi agléabilir. Bir isletme hakkindaki olumsuz
bir durumun bu kadar c¢ok insan tarafindan incelesymetki alani agisindagikayet

sitelerini dger kurumlardan farkl kilar.

Alinan driin veya hizmetin fiyatl go kezsikayet yollarinin kullaniminda etkili olur.
Fiyat cok digukse gletmeyesikayet anlaminda geri domiyapiimayabilir. Ya da kot
bir hizmet sonrasisietmeye veya mahkemeye gitmek tercih edilmeyebiliiketici

derneklerini veya hakem heyetlerinestaaru yapmak gerekli gorilmeyebilir. Kendini
kotu, aldatiimg hisseden bir tiketicinin yardimigékayet sitesi yetebilir. Clnkl oraya

yazmak hizl, kolay ve Ucretsizdir. Bu glgayet sitelerinin kullanim oranini artirir.

Sikayet sitelerinin en blUyuk avantajlarindan birde zamandirSikayet sitelerinin
firmalarla olan iletyimi sayesinde tiketicilere daha hizli gla ki bu da muhtemelen
zararin da hizli tazmin edilmesi veya memnuniyéksizaratan durumun hizli

giderilmesi anlamina gelir.

Calisma esnasinda her anamaciya denk gelmeyecek bir durum oktun ki konu ile
ilgisinden dolayl buraya alinmasinda fayda goriskini Yaklagik dort ay 6nce bir
operatérden alinan 3G modem ilk ginden itibarerstian@aciya sorun cikarmtir.

Defalarca irtibat kurulmasinagaen sorun ¢ozulememgectgimiz gunlerde de firma

il merkezinde 3G dal 2G hizmeti verebildiklerini ifade etrglir. Bu durumda modemi
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geri almalari ger@ belirtildiginde, stzlgme sartlari gergi cezai ucret 6denmesi
gerektgi arggtirmaciya iletilmgtir. Yapilan gorgmeler neticesinde bir sonu¢ elde
edilememg call center duvarissamamstir. Modemin sabit Ucretinin aylik 6 TL olmasi
argtirmacilyl mahkeme sirecinden uzak twmuwurumu kabullenmesine sebep
olmustur. Bu esnada s0z konusikayet sitesi ile ilgili caymalari devam eden
arggtirmaci sahsi konusu ile tez konusunun @t ortsmediini test etmek amaciyla

siteye Uye olmgsikayetini yazmgtir.

Ertesi gun operatdr s6z konusikayet sitesinin adini verereykayeti dinlemeyi ve
cbzmeyi talep etmgiir. Yapilan iki gérgme sonrasinda atarmaciya modemi iade
alacaklari ve herhangi bir ek Ucret, s@me cezai Ucreti talep etmeyecekleri
bildirilmistir. Firmayla kurulan ileim neticesinde 4 ayda c¢Ozilemeyen sorun,
sikayetvar.com aracgi ile 4 ginde ¢Ozulmgitr. Boylesine bir hiz ve kesin ¢6zim
sikayet sitelerinin 3. parti kurumlarindan farkliek gosterdiini bir kez daha

gostermgtir.

Bu calsmanin bilime katki sdayaca& noktalar ve bundan sonraki stiamacilara

onerilersu sekilde ifade edilebilir;

Sikayet bildirimi, yalnizca bireysel bir sireg glielir. Isletmeler sikdyet sureclerini
kontrol etmeli, sorunlari bireyler icin @i tim tiketiciler icin ¢cozmelidirler. Caima
gostermgtir ki sikayetlerin kagilasilan dolay! yalnizca ekonomik boyutu yoktur. Sosyal
ve psikolojik boyutlari da mevcuttur. Yalnizgdetmeden intikam alma igiebile bali
basina aratirilmasi gereken bir Bak olarak 6niimizde durmaktadir.

Calsmada s6z konusu faktorlerin demografik 0Ozellikleflgskisi konu itibariyle
incelenmemigtir. Bundan sonraki c¢aimalarda tuketicilerin demografik Ozellikleri ile

sikayet sitelerinin kullanimi arasindakiskilerin incelenmesi gerekmektedir.

Sikayet sitelerine bildirilensikayetlere etki eden kka faktorlerin olup olmagh da
bundan sonraki agarmacilari bekleyen bir konudur. Anket formunda s&an sorularin
gelistirilerek c¢sitlendiriimesi ve bu konunun detaylandiriimasiska bir akademik

calismada gercekigirilebilir.
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EKLER

1. Diizenlenen Anket Formu

Sayin Kullanici,

Bu anket uygulamasi Sakarya Universitesi Sosyal Bihler Enstitiisii biinyesindeki
bir calisma igin yapilmaktadir. Anketteki amag, tuketicilerin memnun
kalmadiklari bir Griin veya hizmet alimi sonrasinda, sikayetlerini dile getirirken
internetin giiciinden ve etkisinden faydalanma derederini tespit etmektir.

Verilen cevaplar kisisel siniflamaya tabi tutulmayacak ve anonim

degerlendirilecektir. Katkilariniz icin simdiden tesekkir ederiz.

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

5) Kesinlikle Katilmiyorum seklinde olacaktir

ANKET SORULARI

1) Memnun olmadym bir Griin veya hizmetin kota yonlerini herkesiitmesi hguma
gider

2) Memnun olmadgm bir Grin veya hizmettersletmenin haberdar olmasi bence
yeterlidir

3) Aldigim malin ortaya ¢ikan hatalarindan herkesi habexthaek gereklidir.

4) Hatah bir Grine para vergiolmak kendimi kotl hissettirir ve bunu insanlarla
paylagmak beni rahatlatir.

5) Hatali bir Grin veya kotl bir hizmeikayet sitesine bildirirsem zararimin daha hizli
tazmin edilecgini distindyorum.

6)Hatali drin ya da Kkotu hizmetigletmeye bildirirsem zararimin daha hizli
kargilanacgini disunidyorum

7) Bir firmayr mahkemeye versem zararimin daha keskilanacgini distnidyorum

8) Urlinlin fiyatl ne olursa olsun memnurgitkemsikayet sitesingikayet ederim
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9) Aldigim mal ucuz isgikayet yollarinin hig¢birine bagurmam.

10) Firmalarla dgrudansikayet stireci ¢cok uzun sirer

11) Bir firmayr mahkemeye vermek ve sonuc elde &tm@enan alicidir

12) Firmaya kendi Urinargikayet etmek zaman kaybidir, 6nemsemezler

13) Tuketici hakem heyetlerinden sonug¢ ¢ikmasi urusiregtir

14) sikayetvar.com gibgikayet sitelerinesikayetimi bildirirsem firmalar daha kisa
surede benimle ilaiime gecerler

15) sikayet sitesingikayette bulunmak en ucuz yontemdir.

16) Bir firmayr mahkemeye vermenin maliyeti ytuksekt

17) isletmeyesikayette bulunmak uzun telefon génieleri ve yazmalar demektir

18) Memnun olmaggm bir Grindensikayetci olurken bu sirecte yeni maliyetler
gerekir

19) Memnun olmagam bir mal ya da hizmet ksisinda bundan sadece firmanin
haberinin olmasi beni tatmin etmez, bunu tim kuddar bilmel

20) Medyada birileringikayet etsem haber yapmazlar

21) Internete yazgam bir sikayeti yiiz binlerce insan okur

22) Tuketici dernekleri firmalar tGzerinde etkin yapna sahip dgllerdir

23) Tuketici hakem heyetlerinin yaptirim gtict yoktu

24) sikayet sitesinesikayet yazdgimda busikayetle daha cok insani bilgilendirgni
olurum

25) Firmalarin kendilerine yapilagikayetlerdesikayet ¢cozim surecleri uzun, sikici ve
karmaktir

26) Bir mali iade ederken onur kirici davegana maruz kalma riski fazladir

27) Bir firmayasikayet etmeyi denemek (g@a merkezlerinde oldgu gibi) yetkisiz
bircok insanlarla grasmayi goze almak demektir.

28) Bir urunle ilgi olarak mahkeme yoluykayet etme yontemiyleguasmak istemem
29) Her memnuniyetsigimi firmalara iletmekle grasmam

30) Butun firmalari mahkemeye veremem ama her fjinsékayetvar.com’sgikayet
edebilirim

31) Kendimi tuketici derneklerinin kapisindasdéiemiyorum

32) Onemli 6nemsiz demeden her olayi interngki@yet sitelerine yazabilirim

33) Hayatimda en az bir kez tuiketici hakem heyiegebgvurdum
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34) Hayatimda en az bir kez bir firmayr mahkemeswelim
35) Hayatimda en az bir kez internet sitesikéyet yazdim
36) Cinsiyetiniz

() Kadin

( )Erkek

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

38) Egitim Duzeyiniz
()ilkogretim

()Lise

()Universite (grencisi
()Universite

( )Lisansustu

39) Mesle&iniz
()Ozel sektor cajan
()Kamu calgani
()Serbest Cajan
()Emekli

()Ev Kadini
()Ogrenci

()issiz

() Diger

40) Gelir Dlizeyiniz
()650-1000
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()1001-2000
()2001-3000
()3000+
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