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Tiiketici davraniglarint etkileyen Onemli faktorlerden biri kisiliktir. Kisilik
Ozellikleri, tiiketicilerin satin alma Oncesi/sonrasi karar ve davranislar tizerinde etkili
olmaktadir. Kisilik gibi tiiketicilerin satin alma sonrasi tiiketici davraniglarini etkileyen
ve yonlendiren bir baska onemli faktor de sikayettir. Tiiketiciler mal/hizmet satin
aldiktan sonra yasadiklari memnuniyet ve memnuniyetsizlik olgular1 karsisinda, farkl

kisilik 6zelliklerine sahip olduklari i¢in, sikdyet davraniglar1 da farklilik gdsterecektir.

Bu calismada kisilik oOzellikleri ile sikayetci davramig arasindaki iliski
belirlenmeye c¢alisilmistir. Bu dogrultuda Erzincan’da yasayan tiiketiciler iizerine bir
anket calismasi yapilmistir. Anket sonuglarina gore kisilik 6zelliklerinden sorumluluk,
uyumluluk, disadoniikliik ve yeniliklere ac¢ik olma ile sikayetci davranis 6zelliklerinden
sikdyet etmekten ¢ekinenler, sikayet etmekten cekinmeyenler ve gilivensizler arasinda

bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kisilik, Tiiketici Sikayet Davranisi
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ABSTRACT
MASTER’S THESIS

ANALYSING THE RELATIONSHIP BETWEEN PERSONAL TRAITS AND
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One of the important factors affecting the consumers’ behaviours is personality.
Personality traits are effective on the decisions and behaviours of consumers
before/after buying. Another important factor, which affects and directs the consumers’
behaviours after buying, is complaint. Since consumers have different personal traits,
their complaint behaviours also differ when they are satisfied and unsatisfied after they

buy a good/service.

In this study, it is tried to be pointed out the relationship between personal traits
and complaint behaviour. Accordingly, a questionnaire study has been made on the
consumers living in Erzincan. According to the results of the survey, it is determined
that there is a relationship between the responsibility, compatibility, extroversion, and
being open to new ideas of personal traits and those who abstain from complaining,
those who don’t abstain from complaining, and those who are unconfident of complaint

behaviour traits.

Keywords: Personality, Consumers’ Complaint Behaviour



AB

A.U.
[.IB.F.
TBMM
TUBITAK

ABD

Vil

KISALTMALAR DIiZiNi

: Avrupa Birligi

: Atatiirk Universitesi

: Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

: Turkiye Buyuk Millet Meclisi

: Tuirkiye Bilimsel ve Teknolojik Arastirma Kurumu

: Amerika Birlesik Devletleri



Vil

TABLOLAR DIiZiNi

Tablo 1.1. Kisilik Kavramu ile ilgili Yapilan Tanimlarin Kronolojik Sekli.................... 5
Tablo 1.2. 20 Treyt Derecelendirme Olgegine Dayali Faktor Isimleri ve

BetimIEmMEleri ..o 14
Tablo 2.1. Sikdyet Kavramu ile Ilgili Yapilan Tanimlarm Kronolojik Sekli................. 29
Tablo 2.2. TOIrans BOIGESI .......ccveieiieiice et 39
Tablo 2.3. Tatmin Olunmamis Bir Satin Alma Deneyimine Bir Miisterinin Olas1

Dolayli Tepkileri ve Dogrudan TepKileri........ccccocveiiiiiiiiieiiiieiiiie e, 44
Tablo 2.4. Tuketici Memnuniyetsizlik Tepki Tarleri TIPOIOJiSI .....covvvvvviiriiiiinieenn, 49
Tablo 3.1. Cevaplayicilarin Demografik OzelliKIEri..........cceveveviirerericreiiicreeeeesenee, 70
Tablo 3.2. Disadoniikliik Kisilik Boyutunun Ortalama, Standart Sapma ve

Giivenilirlik Katsayilari (Cronbach Alpha Degerleri)........cccoovvvviiiiinnennnn. 72
Tablo 3.3. Uyumluluk Kisilik Boyutunun Ortalama, Standart Sapma ve Giivenilirlik

Katsayilar1 (Cronbach Alpha Degerleri) .......coovvviiiiiiiiiiiiiiciiscece 73
Tablo 3.4. Sorumluluk Kisilik Boyutunun Ortalama, Standart Sapma ve Givenilirlik

Katsayilar1 (Cronbach Alpha Degerleri) ........cocvvvveiiiiiiiiiiiiiie e 74
Tablo 3.5. Duygusal Denge Kisilik Boyutunun Ortalama, Standart Sapma ve

Guvenilirlik Katsayilar1 (Cronbach Alpha Degerleri)........ccoovvvviieeninnnnen. 75
Tablo 3.6. Yeniliklere A¢ik Olma Kisilik Boyutunun Ortalama, Standart Sapma ve

Giivenilirlik Katsayilari (Cronbach Alpha Degerleri)........ccoovevviveeivinnnen. 76
Tablo 3.7. Sikayet¢i Davranis Degiskenlerinin Ortalama, Standart Sapma ve

Giivenilirlik Katsayilar1 (Cronbach Alpha Degerleri)........cccoovvviiiiiiininnnn. 77
Tablo 3.8. Kisilik Ozellikleri FAKtOIIOr .......cvcvevieieieeeevie e 80
Tablo 3.9. Sikayetci Davranis FaKtOrleri.......oovivireiiieiieiecie e 82
Tablo 3.10. Demografik Ozellikler ile Kisilik Ozellikleri Arasindaki iliski.................. 84

Tablo 3.11. Sikayet Etmekten Cekinenler Kanonik Korelasyon Analizi Genel Model
UYUM KEEIIEI ...t 86

Tablo 3.12. Kisisel Degerler ve Sikayet Etmekten Cekinenler Kanonik ve Capraz
YUKIEr TADIOSU ...t 87



Tablo 3.13. Sikayet Etmekten Cekinmeyenler Kanonik Korelasyon Analizi Genel
Model Uyum KIEIIEr........covoiiieiieice e e 88

Tablo 3.14. Kisisel Degerler ve Sikayet Etmekten Cekinmeyenler Kanonik ve Capraz
YUKIEN TABIOSU ... 89

Tablo 3.15. Guvensizler Kanonik Korelasyon Analizi Genel Model Uyum Kriterleri..90

Tablo 3.16. Kisisel Degerler ve Giivensizler Kanonik ve Capraz Yiikler Tablosu........ 91



SEKILLER DiZiNi
Sekil 1.1. KigiliZin OZelIlIKIEIT .....ovcvvveereieeeeeieeeccccecscessesss s s 10
Sekil 1.2. Kisilik Kuramlari.........ccocuvvieiiiiic e 12
Sekil 2.1. Miisteri Penceresinden Sikayet SUIeCI.........cocovvviviiiiiniiiiie e 30
Sekil 2.2. isletme A¢isindan Sikayet Yonetimi Kavramsal Modeli .............ccccevevneeeee. 32
Sekil 2.3. Hizmet Kalitesinde Fark Analizi (GAP Modeli) ........ccccoevvvieiieiniieceeiee 37
Sekil 2.4. Miisteri Sikayet Davranislarinin Simiflandirilmast.........ccccoocveiiiiiiiiniinenne, 42
Sekil 2.5. Sikayet Eden Miisteri TUIIEI ......oooviiiiiiiiiieee e 45
Sekil 2.6. Tiiketici Sikayet Davranisini Etkileyen Faktorler ..o, 51
Sekil 2.7. Sikayet Etme Davranigsinda Etken Degiskenler...........c.occcoviiiiiiiiiiiiniinnnne, 52

Sekil 3.1. Arastirmanin MoOdeli........ccuuvieiiiiire i 68



Xl

TESEKKUR

Calismama bilgi ve tecriibeleriyle degerli katkilarda bulunan danigman hocam
Sayin Prof. Dr. Aysel Ercis’e, kiymetli vakitlerini esirgemeden caligmama Oneri ve
desteklerde bulunan hocam Saym Dog. Dr. Sevtap Unal’a, Uretim Yonetimi ve
Pazarlama Anabilim Dali’nin Degerli hocalar1 Saymn Prof. Dr. Ugur GULLULU, Dog.
Dr. Siikriit YAPRAKLI’ya, calismamin her asamasinda gosterdikleri sabir ve anlayistan
dolay1 arkadagim Aras. Gor. Enes Emre BASAR’a ve her zaman yanimda olan aileme

sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Erzurum-2013 Oguz Han AYKUT



Xl

Merhum Dedem Celal AYKUT’a....



GIRIS

Pazarlama disiplininin amaci tiiketicilerin istek, ihtiya¢ ve tercihlerini en iyi
sekilde karsilamak ve tatmin etmektir. Bu amaci gergeklestirebilmek i¢in Oncelikle
tiketicilerin taninmas1 ve analiz edilmesi gerekmektedir. Tuketicilerin davranisi
anlasilmadan ya da tiiketiciler taninmadan asla istek, ihtiyag ve tercihler belirlenemez ve
tuketicileri motive eden degiskenler teshis edilemez (Unal, Ercis, 2006). Bu bakimdan
tiikketicilerin satin alma Oncesi, satin alma an1 ve satin alma sonrasindaki davranislarinin
incelenmesi, gelistirilecek pazarlama karmasinin tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarina tam
olarak uymasini saglayici bilgileri toplamak anlamina gelir. Toplanan bilgilerle strateji
gelistirmek kolaylagir ve arzulanan sonuglarin elde edilme olasilig1 artar. Bir baska
ifadeyle beklenen performans ile gergeklesen performans arasindaki fark azaltilmis olur.
Pazarlamacilar tiiketici davranislarini incelerken davraniglari etkileyen kisisel, sosyal,

kiiltiirel ve psikolojik faktorler lizerinde yogunlasmaktadirlar.

Bireyler kimi zaman birbirlerine benzer, kimi zaman da birbirlerinden farkl
davraniglar sergilerler. Baz1 bireyler giyim kusamlarinda, yeme igmelerinde, aile
iliskilerinde geleneksel bir anlayisa sahiptir. Bazilar1 ise tam tersine yeni giysilerden,
yeni yiyeceklerden, yeni ortamlardan ve rahat iligskilerden yanadirlar. Bu nedenle
psikolojik faktorler arasinda yer alan “kisilik” kavrami, tiiketici davraniglarin etkileyen
onemli faktorlerden biridir. Ozet olarak, kisilik ozellikleri &ncelikle pazarlama
bilesenlerinin gelistirilmesine yol gosterir, pazarin boliimlere ayrilmasina ve hedef
pazarin se¢imine yardim eder (islamoglu, 2003).

Cagimiz miisterilerinin firmalardan beklentileri iist seviyededir. Miisteriler,
firmalarin onlar1 anlamalarini, tanimalarini ve ilgi gostermelerini istemektedirler.
Bununla birlikte firmadan, kendilerini dinleyecek iletisim kanallarinin olusturulmasini
da beklemektedirler. Miisteri iligkilerine gerecken onemi veren firmalar hem miisteri
baglhiligi elde etmis olacaklar hem de {irlin ve hizmetlerinin gelistirilebilmesi igin
miisterilerden elde ettikleri verileri kullanabileceklerdir. Miisteriler satin aldiklari iiriin
ya da hizmetten bekledikleri performansi alamadiklar1 takdirde, sikdyet davranigsinda
bulunacaklardir. Miisteri sikayetleri firmalar i¢in bir dezavantaj degil, aksine yaratilmis
bir firsattir. Sik@yetlerin miisteriyi memnun edecek sekilde ¢oziimlenmesi sayesinde,
miisteride firma hakkinda olumlu diisiinceler olusabilecek bu da yeniden satin alimlari

kolaylastirabilecektir. Bu durumun olusmasindaki en 6nemli etken, firma tarafindan



sikayetlere gosterilen Onemdir. Miisterilerden gelen sikayetler dogru sekilde
yOnetilebilirse ayni sikdyetin gelmesi engellenmis olacaktir. Ayrica sikayetler sayesinde
irlin ve hizmet kalitesi miisterilerin beklentileri dogrultusunda gelistirilebilecektir.

Bu calismada, kisilik ozellikleri ile tiiketici sikayet davraniglari arasindaki
iligkiler belirlenmeye ¢aligilmistir.

Temelde U¢ boliimden olusan bu calismanin ilk iki bolimiinde aragtirmanin
teorik g¢ergevesinin ortaya konulmasi hedeflenmistir. Birinci bélimde; kisilik kavrami
ve kisiligin olusumu, kisiligi belirleyen temel faktorler, kisiligin ozellikleri, kisilik
kuramlari, kisilik tipleri ve kisiligin Olglilmesinde kullanilan teknikler Uzerinde
durulmustur.

Calismanin ikinci bolimiinde; sikdayet kavrami ve 6nemi, sikayetcilere yonelik
Ozellikler, sikayetin kaynaklari, memnuniyetsizlik karsisinda gosterilen tepki tiirleri ve
sikayet kanallar1 konulari tizerinde durulmustur.

Calismamizin Uglinct bolumunde ise kavramsal ¢ergeveden hareketle arastirmanin
uygulamasi yapilmistir. Birinci alt boliimde arastirmanin amaci, sinirlart ve degiskenleri
belirtilmis, ikinci alt boliimde arastirmanin modeli ve hipotezleri ortaya konulmustur.
Ugiincii alt boliimde kavramsal cerceveye uygun olarak arastirmanmn metodolojisi
belirlenmis, dordiincli ve son alt bolimde ise anket yoluyla elde edilen verilerin

analizlerine yer verilmis ve bu analizlerin sonuglart agiklanmaistir.



BIiRINCi BOLUM

KiSILIK

1.1. KiSILIK KAVRAMI VE KiSiLIiGIN OLUSUMU

Insanlarin birbirlerine benzer yanlar1 oldugu gibi farkli olduklari yanlar1 da
vardir. Bu durum bireylerin zaman igerisinde kazandiklar1 6zelliklerinden
kaynaklanmaktadir. Bunun nedenlerinden biri kisiligin; yavas yavas olusan, ani
degisikliklerden etkilenmeyip gelisme gostermeyen, siireklili§i olan bireye 06zgii

davranissal 6zelliklerin tiimii olmasidir.

Kisilik, siirekli olarak icten ve distan gelen uyaricilarin etkisinde oldugu i¢in
kisiligin olusmasinda insanin dogustan gelen 6zelliklerini ve i¢inde bulundugu ¢evrenin
etkisini birlikte gormek miimkiindiir. Cevrenin etkisini dikkate aldigimizda, kisiligin
sadece bireye 0zgl Ozellikleri degil, kismen de olsa i¢inde yasadigi toplumun
Ozelliklerini ve diger insanlarda ortak olan bazi ozellikleri de yansittigi sonucuna

varabiliriz (Bozgeyikli, 2001).

Kisiligin son yillarda vurgulanmakta olan bir 6zelligi de surekli olarak bir
degisim icerisinde olmasidir. Kisilik bitmis veya degisime agik olmayan bir Grin

degildir; dogustan yasamin sonuna kadar bir olusum sureci icindedir (Baymur, 2004).

Kisilik kavrami; dogrudan goézlemlenebilen ve Olgililebilen davranislardan,
olaylardan ve yasantilardan meydana gelmektedir. Bu nedenle kavram tanimlanirken
bireylerin davraniglariyla ilgili ¢ok sayida o6zelligi c¢agnistirdignr  goriilmektedir
(Hellriegel, John ve Richard, 1989). Kisilik, bireyin sahip oldugu seylerdir. Kisilik
kavrami; arkadas canlisi, hos, giiclii veya saldirgan gibi kelimelerle betimlemeye
calisilir. Kisilik, bireyin diger bireylerin yaninda gosterdigi davramig Ozellikleridir

(Morgan, 2009).

Kisilik kavrami, yiizyillar boyunca bireyin sosyal yasantisinin bir pargasi olarak
ilgi gérmesine ragmen bilimsel gelisimine 1930’Iu yillarda kisilik psikolojisinin diger
sosyal bilim alanlarindan ayr1 bir bilimsel disiplin olarak ortaya ¢ikmasiyla
baslamaktadir (Mc Adams, 1997).



Gegmisten bugiine kadar psikoloji, ruhbilimi, davranis bilimleri ve pazarlama
gibi degisik disiplinler kisiligi farkli bakis agilari ile ele almislar, ancak herkesin kabul

gordiigl bir kisilik taniminda fikir birligine varamamislardir.

Halk arasinda kisilik kelimesinin birgok anlami vardir. Birinin ¢ok kisilikli
oldugunu soyledigimizde, anlatmak istedigimiz sey, genellikle o bireyin sosyal etkinligi
ve cazibesidir. Bazen de kisilik kelimesini bireyin en carpict 6zelligini anlatmak igin
kullaniriz. Ancak psikologlar kisilikten soz ettiklerinde, 6zellikle bireysel farkliliklarla
ilgilenirler (Atkinson ve digerleri, 1995).

Psikologlara gore kisilik, bireyin kendine has ve onu diger bireylerden farkli
kilan davranislardan olusmaktadir. Bireyin kendine has olmasi, bireyin en temel ve
siirekli yapmis oldugu davranislar isaret ederken onu diger bireylerden farkli kilmasi

ise yaptig1 davranislar ile bireyi farklilastirmasidir (Silah, 2005).

Ruhbilimecilere gore kisilik, bireyin kendine 6zgii ve onu diger bireylerden farkli

kilan davraniglarin biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Simsek, Akgemici ve Celik, 2010).

Davranig bilimleri agisindan kisilik, insanlarin sahip olduklar1 6zelliklerin
birbirinden farkli olmasi nedeniyle kisinin zihinsel, bedensel ve ruhsal bakimdan
gosterdigi farkliliklarin tiimiiniin kendi davranis sekillerine ve yasam bigimlerine bir

yansimasidir (Eroglu, 2000).

Bireylerin satin alimlarmi etkileyen farkli kisilikleri bulundugundan kisilik
kavraminin pazarlama alaninda 6nemli bir yeri vardir (Zikmund d” Amico, 1996).
Tiiketicilerin algilar1 ve satin alma davranislarimi etkileyen kisilik 6zellikleri ile ilgili
yapilan c¢alismalarda, kisiligin degisik {irlin ve hizmetlerin satin alinmasinda rol

oynadig1 saptanmistir (Pride ve Ferrell, 2000; Kotler ve digerleri, 1999).

Pazarlama literatiiriinde ise kisilik, tiliketicilerin algilari1 ve satin alma
davraniglarini etkiledigi i¢in bireylerin tiiketimlerinin, sergilemis olduklar1 davranislarin

bir goriintiisii seklinde tanimlanmaktadir (Odabasi ve Baris, 2002).

Pazarlamacilar, kisilik Ozellikleri ile mal ve markalar arasinda iliski kurarak
pazar1 boliimlere ayirip veya markalari ile kisilik 6zelliklerini bagdastirarak mallarinin

pazar konumlarin1 belirleyebilirler (Islamoglu, 2003).



Kisilik kavraminin iki farkli yonii vardir. Birincisi, kisiligin bireysel farkliliklara
dayanan yonii, ikincisi ise kisiligin genelleyici bir 6zelliginin olmasidir. Aslinda
kisiligin davranis bilimlerindeki yeri de bu iki 6zellige bagl olarak insan davraniglarinin
genel psikolojisi ve farklilik psikolojisi ile ilgili calismalarda 6nemli dlgiilerde goriiliir.
Dolayisiyla davranigsal agidan kisilik s6z konusu oldugunda belirli bir bireyin

psikolojik 6zelliklerinin hepsi akla gelir (Gliney, 2008).

Kisilik terimi genellikle bireysel farkliliklar1 vurgulamak i¢in kullanildigi igin

konu ile ilgili arastirmacilarin yapmis olduklari tanimlara birgok 6rnek verilebilir;

Tablo 1.1. Kisilik Kavramu ile ilgili Yapilan Tanimlarin Kronolojik Sekli

Kisilik, bireyin i¢ ve dis ¢evresiyle kurdugu, diger

Ciiceloglu, 1992 bireylerden ayirt edici, tutarli ve yapilagsmig bir
iligki bigimidir.
Kisilik, bir kisinin ¢evreye intibakin1 belirleyen
Atkinson ve digerleri, 1995 karakteristik davranis oriintiileri ve diistinme
bicimleridir.

Kisilik, davranistaki tutarliliklara karsi sorumlu

Beiht-Hallahmi ve Argyle, 1997 | o.\it szelliklerin bir ozidur.

Kisilik, gilinliik olaylara verilen tepki seklini ifade

Davies, 1998 etmektedir.

Kisilik, uzun sure boyunca istikrar gosteren ve
cesitli durumlarda ortaya cikan, bireye ait belirli
bir davranis modeline neden olan ruhsal 6zellikler
batuntudar.

Kisilik, bireyin kendisinden kaynaklanan tutarl
davranig kaliplar1 ve kisilik ici siire¢lerdir.

Holm, 2004

Burger, 2006

Kisilik, bireyin ¢esitli durumlardaki 6zel
Ozkalp, 2009 davraniglarda ifadesini bulan yapisal ve dinamik
ozelliklerinin tumaddr.

Kisilik, bireyin diger kisilerin yaninda gosterdigi

Morgan, 2009 davranis 6zellikleridir.

Yapilan kisilik tanimlar1 incelendiginde bunlar ti¢ kategoride bir araya getirmek
miimkiindiir (Yanbasti, 1990);

e Bir insanin kisiligi, onu diger insanlarla bir araya getiren, farkli sartlarda

farkl sekiller alan iligkileri ve davraniglar1 kapsayan sosyal becerilerin toplamidir.



o Kisilik, bir bireyin diger bireyler lizerinde biraktig1 etkidir.

e Kisilik, bir bireyin kendinde var olan ozellikleri ile ¢evresi arasinda

gelistirdigi iligkilerin meydana getirdigi davranislar toplamidir.

Buraya kadar anlatilanlardan yola c¢ikarak kisilik kavrami ile ilgili, bireyin
kendisi ve cevresi arasindaki uyumu saglayan, bireyi diger bireylerden farklilastiran

yani 6zel ve tek kilan karakteristik yapidir diyebiliriz (Silah, 2005).

1.2. KiSiLiGi BELIRLEYEN TEMEL FAKTORLER

Kisilik kavraminin birden ¢ok taniminin mevcut olmasi yani herkes tarafindan
kabul goren ve genel bir taniminin yapilamamasinda kisiligi olusturan birgok temel

belirleyicinin rol oynamas: etkili olmaktadir.

Kisilik dogustan gelen potansiyel, essiz deneyimler ve sosyo-kultirel etkilerle
sekillendigi i¢in bir bireyin kisiligi degerlendirilirken birden fazla faktoriin dikkate
alinmas1 gerekmektedir (Chisnall, 1995).

Toplumsal yagamda insanlarin nasil davranacagina, diisiinecegine, sevecegine,
sevinecegine veya giyinecegine etki eden faktdrlerin hepsi kisiligin olusmasina etki

eden faktorlerdir (Glney, 2008).

Insan davramslarina etki eden her faktdr, ayn1 zamanda bir kisilik faktoriidiir.
Bundan dolay, kisilik, soyut davranis sekilleriyle somut insan davraniglar1 arasinda yer
alan bir aragctir (Mc Adams, 1997). Her davramis sekli, belirli bir insan kisiligi
stizgecinden gecerek fiili davranis haline gelmektedir. Bu kadar ¢ok yénli ve boyutlu
olan kisilik kavramini olusturan faktorleri siralamak imkansiz oldugu gibi buna gerek de
yoktur (Angleitner, Ostendorf ve John, 1990). Bu yiizden, kisiligin olusmasina etki eden
faktorleri birkag grupta toplayarak ortaya koymak daha yararli olacaktir (Eroglu, 2000).

Kisiligi belirleyen temel faktorleri dort ana bashik altinda incelemek
muimkandur. Bu faktorler; genetik faktorler, gevresel faktorler, kilturel faktorler ve aile

faktorudur.



1.2.1. Genetik Faktorler

Kisiligi belirleyen faktorlerin baginda genetik faktorler yer almakla birlikte

kisiligin gelismesinde tistlendigi rol oldukca karmasiktir.

Genetik, ¢evrenin etkisiyle tamamen degismeyen 6zelliklerin anne ve babanin
kromozomlart ile bir kusaktan digerine gegen, bireyin yasantisina sekil veren dnemli bir
faktordlr. Bu nedenle her birey kendi soyuna ve ailesine ait ¢esitli genetik 6zelliklere
sahiptir (Koknel, 1995; Eroglu, 2000).

Bireyler, insanlar arasindaki farkliliklar1 olusturan kisisel 6zelliklerinin
birgogunu dogustan getirmektedirler. Genler, sagimizin, gbziimiiziin, cildimizin rengini,
kemiklerimizin uzunluk ve kisaligini, kisaca bedenimizin biitiin fiziksel yapisini belirler

(Glney, 2009).

Beden yapisi ile kisilik arasinda iliski arayan Sheldon (1942) beden yapisini ii¢
degiskene gore Olgmeye calismis ve bu degiskenleri endomorfi, mezomorfi ve
ektomorfi olarak tanimlamistir (Silah, 2005):

Endomorfi: Endomorfik beden yapisinda insan bedeninin yuvarlak ve yumusak
bir yapiya sahip oldugu ve bu beden yapisina sahip olan bireylerin rahati, zevki, yemeyi

ve sosyal iligkileri sevdikleri belirtilmistir.

Mezomorfi: Mezomorfik beden yapisinin 6zelliklerinde insan bedeninin kas ve
kemik yapilarmin oldukga gelismis olmasi nedeniyle bu beden yapisina sahip olan

bireyler hareketli, enerjik, atilgan ve saldirgan bir goriintii sergilerler.

Ektomorfi: Ektomorfik beden yapisinda ise bireyler ince, uzun ve narin bir viicut

yapisina sahip olduklari i¢in duygusal, entelektiiel ve icedoniiktiirler.

Genel olarak bireyin fiziksel yapisinin, bazi davranislarini dolayisiyla da
kisiligini etkiledigi s6ylenebilir. Bedeninde var olan bir sakatligin veya kusurun, bireyin
mutsuz olmasina ve yetersizlik duygusuna kapilmasina neden olacagi gibi tam tersi
durumda ise bedensel ve zihinsel yapida bir istiinliige ve asir1 giiven duygusuna sahip

olan bireyleri de cevremizde gorebiliriz (Ozkalp, 2009).



1.2.2. Cevresel Faktorler

Kisiligin olusmasinda, bireyin i¢inde biiyiidiigii ortam olan cografi gevrenin
etkisi vardir. Cografi ¢evre igerisinde iklim kosullari, tabiat ve yasanilan bolgenin fiziki

olanaklarinin bireylerin kisilik 6zellikleri iizerinde etkileri vardir (Kiiltiir, 2006).

Ornegin kiy1 kesimlerde yasayan insanlar ile daglik bolgelerde veya ovalarda
yasayan insanlarin kisilik ozellikleri farkliliklar gdstermektedir. Bu dogrultuda soguk
iklim kosullarinda yasamakta olan bireyler daha sert ve icedénik bir mizag yapisina
sahip iken buna karsilik daha sicak iklim kosullarinda yasayan bireylerin daha yumusak
ve disadoniik bir mizag yapisina sahip olduklar1 diisiincesi yaygindir. Sonug olarak
cevresel faktorlerin bireyin Kisilik 6zellikleri tizerinde gucli bir etkisi vardir (Eroglu,
2000).

Diger taraftan g¢evresel faktér olarak degerlendirebilecegimiz Kitle iletisim
araglarinin, yetigkinlerin ve bireyin ailedeki dogum sirasinin da kisiligin olugmasinda
etkili oldugu gorulmektedir (Y lksel, 2006).

Kitle iletisim araglari: Kitle iletisim araglar1t her giin ¢ok ¢esitli mesajlari
insanlara ulastirmakta ve onlar1 etkisi altina almaktadir. Siirekli mesaj trafiginde kalan

bireyin kisiligi de etkilenmektedir (Yuksel, 2006).

Yetigkinler: Insanlarin iginde bulundugu sosyal gruplarda yer alan yetiskin
bireyler de kisiligi belirleyen temel faktorlerden birisidir. Bireyin 6rnek aldigi kisiler,
referans gruplar1 vardir. Bu nedenle birey genellikle davraniglarii ve ideallerini
belirlerken gevresindeki yetiskin bireylerden bazilarin1 kendilerine 6rnek alir (Giiney,
2009).

Bireyin ailedeki dogum swrasi: Adler kisilik Ozellikleri ile dogum sirasi
arasindaki iligkinin 6nemine sik sik vurgu yapmis, ¢ocugun aile igerisindeki yeri
hakkindaki kisisel algis1 ve aidiyetlerine iliskin yorumundan 6tiirii en biiyiik (ilk ¢cocuk),
ortanca, en kiiciik (son ¢ocuk) ve tek cocuklarin farkli kisilik egilimleri gelistirdiklerini
iddia etmistir. Adler’e gore aile birligi icinde kardesler ortak ydnler paylassa da,
diinyaya gelis siralarindan dolay1 her bireyin aile iginde kendilerine yiikledikleri anlam

farklidir. Diger bir deyisle, cocuklarin dogum sirasindan ¢ok, kendilerinin anne ve



babalarinin goziinde nasil bir yer tuttuklarina iliskin degerlendirmeleri kisiliklerinin

gelisiminde daha etkilidir (Burger, 2006 ve Corey, 2008).

1.2.3. Kilturel Faktorler

Kisiligin baz1 yonleri kiiltiirel yapimin bir fonksiyonu olarak ortaya ¢iktigi igin

bazi davranissal ozellikler kiiltiir ile birlikte degisim gostermektedirler (Deniz, 2007).

Kiiltlir, 6grenilmis davranislarin, geleneklerin, inang ve degerlerin nesilden
nesile aktarilmasidir. Kiiltiire bagli olarak kisinin mutluluk ve {izlintii anlayis1, yasam ve
oliim hakkindaki diistinceleri, saglik ve hastalik konusundaki fikirleri sekillenmektedir

(Baysal ve Tekarslan, 2004).

Bu nedenle kiiltiirel degerler soyut kavramlardan ibarettir. Bu soyut kavramlar,
algilama yoluyla insan zihninde yer alir ve davraniglara yansiyarak somutlasir. Bireyler
dogduklar1 andan itibaren Olinceye kadar, bilingli olsun olmasin diger insanlarin
kendileri i¢in hazirlamis olduklar1 belirli davranis sekillerini takip etmek zorunda
kalirlar. Bu durum, kiiltiirel uyaranlara cevap verilmesi ve bu dogrultuda kisiligin

olusmasi anlamina gelmektedir (Eroglu, 2000).

Birey yasadig1 toplum igerisinde diger bireylerle siirekli olarak bir iletisim ve
sosyal aligveris igerisindedir. Her toplumun kendine 6zgu bir kiltlrel yapisi, yasam
bicimi, orfleri, adetleri ve gelenekleri vardir. Yani her birey belirli bir kiiltiirel yap1
icerisinde yasar ve bu kiiltiirel yapidan yasami boyunca etkilenir. Birey bu etkilesim
stirecinde hem uyum igerisinde yasamak amaciyla toplumsal kurallar1 kabul ederek
diger bireylerle benzesirken hem de dogustan getirdigi 6zellikleri sayesinde kendini

diger bireylerden ayiran kisilik 6zelliklerini kazanir ve gelistirir (Soysal, 2008).

1.2.4. Aile Faktoru

Kisiligi belirleyen bir diger faktor ailedir. Aile insanlarin karsilastigr ilk sosyal
grup olmasinin yani sira bireylerin sosyo-kiiltiirel degerleri 6grenmeye basladiklar
yerdir. Sosyallesme ilk Once ailede baslar. Bu nedenle anne ve baba sosyallesmenin

kaynag1 ve ilk modelleridir (Eroglu, 2000).
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Anne ve baba cocuklarin arzu edilen davraniglarini pekistirerek ve arzu
edilmeyen davraniglarini da cezalandirarak bazi aliskanlik ve degerlerin olugmasinda
etkili olurlar. Sonug olarak aile igi karsilikli iliski bigimi kisiligin olusmasinda etkilidir.
Anne ve baba iligkilerinde karsilikl1 saygi ve sevgi 6n planda ise, ¢ocuklar da saygi ve

sevgiyle hareket ederler (Giiney, 2008).

Ailenin kisiligin gelismesinde 6nemli bir etken olmasina ragmen diger faktorler
de bu gelisim tizerinde etkilidirler. Ayni aile igerisinde yetisen fakat ¢ok farkli kisilik
Ozelliklerine sahip kardesler kisiligin farkli faktorlerden etkilendiginin en giizel
ornekleridir. Aile kisilik gelisiminin ilk yillarinda etkili olmakla birlikte arkadasliklar
ilerleyen yillarda etkisini gostermektedir (Baysal ve Tekaslan, 2004).

1.3. KiSILIGIN OZELLIKLERi

Kisilik ile ilgili yukarda verilen tanim ve kisiligi yapilandiran etmenler dikkate
alindiginda, kisilikle baglantili ti¢ 6nemli 6zellik 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlar; tutarlilik

ve duraganlik, ayirt edici olma ve kestirilemezliktir (Karalar, 2006).

Kisiligin
Ozellikleri
Tutarlilik Ayirt
b - Kestirilemezlik
Duraganlik Edicilik

Kaynak: Karalar, R. (2006). Tiiketici Davranis1. Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlar1. s.106

Sekil 1.1. Kisiligin Ozellikleri

e Tutarhlik ve duraganhk: Bireyin kisiligi tutarlilik ve duraganhik o6zelligi
gosterir. Bireyin zaman igerisinde, farkli ortam ve sartlarda olsa bile belirli bir uyarana

kars1 benzer tepkiler sergilemesi tutarlilik 6zelligini ortaya koyar. Bunun yaninda
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bireyin kisiligi ¢ok hizli ya da ¢ok kolay degismez. Bu nedenle kisilik uzun dénemde
belirli bir duraganlik gosterir. Pazarlamacilar kisiligin bu 6zelliklerini gdzetmek
zorundadirlar. Tiketiciler, kisiliklerini Urlinlere gére degistirmezler. Bu nedenle hedef

kitlenin kisilik 6zelliklerine gore tliriinlerini konumlandirmak zorundadirlar.

e Ayirt edici olma (Kendine Ozgli Olma): Her bireyin davranis ve
tutumlarinin diger bireylerden farkli olmasi kisiligin ayirt edici olma 6zelligini ortaya
koyar. Bu nedenle her tiiketici satin alma davranisinda kendine Ozgu bir yol izler.
Bireyin sahip oldugu belli kisilik 6zellikleri, bir iirline yonelip yonelmeyecegini ortaya

koyar. Bu durum diger tiiketicilerden farkli olan kisilik 6zelliklerinin belirtisidir.

e Kestirilemezlik: Bireyin yalnizca tek bir 6zelligine bakilarak, onun nasil

davranacaginin 6nceden belirlenememesi kestirilemezlik 6zelligini ortaya koyar.

1.4. KiSILIK KURAMLARI

Diinyanin en zor anlasilan varligi kesinlikle insandir. Cilinkii insan; beden,
diisiince, duygu ve inang¢ bakimindan farkli 6zelliklere sahip ¢ok karmasik bir varliktir.
Bu nedenle bireyi inceleyen psikologlar birbirinden farkli birgok kisilik kurami

gelistirmistir (Gliney, 2008).

Kisilik konusunda gelistirilmis birgok kuram olmasina karsilik pazarlama bilimi
acisindan en ¢ok kullanilanlar Ozellik kurami, Psikoanalitik kuram, Sosyo-psikolojik

kuram ve Benlik kuramidir (Karalar, 2006).
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Kisilik Kuramlar
A\ 4
v v A 4 v
Sosyo-
Psikoanalitik Ozellik Psikolojik Benlik
Kuramlar Kurami Kuramlar Kurami

Kaynak: Karalar, R. (2006). Tiiketici Davranisi. Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlar1. s.106

Sekil 1.2. Kisilik Kuramlari

1.4.1. Psikoanalitik Kuramlar

Kisilik konusunda en tutarli ¢aligmalar Sigmund Freud’un kurucusu oldugu
“Psikoanalitik Okulu” tarafindan yapilmistir. Psikoanalitik teoriler ve Freud felsefesi
sadece psikolojiyi degil edebiyat, sosyoloji, tip ve hatta pazarlamayi bile etkilemistir
(Deniz, 2007).

Psikoanalitik kuram, bilingalti alani {izerine odaklanmis bir yaklagimdir. Bu
kuramda iggiidiiler ve diirtiilerle donatilmis olarak diinyaya gelen insanlar isteklerini en

kisa siirede karsilamaya yonelik olan haz ilkesi ile hareket ederler (Giiney, 2009).

Bu teorinin kurucusu olan Viyanali bilim adami Sigmund Freud ig tiir kisilik

0gesi tanimlamistir. Bunlar; id, ego ve siiper ego’dur (Odabasi ve Baris, 2002).

Id, bireylerde haz ilkesine gére calisan, ge¢ kalinmadan tiim isteklerin yerine
getirilmesini isteyen, genetik olarak gelen iggudiiler ile dogustan var olan psikolojik
gizli giclerdir (Silah, 2005). Diger bir ifade ile herhangi bir fiziksel ve toplumsal
smirlamayr  dikkate almaksizin, yalmizca kisisel tatmini saglayan seylerle
ilgilenmektedir (Solomon, 2006). id, aclik, susuzluk, cinsellik, haz almaya yonelme gibi
temel diirtiilere dayali olup kisiligin 6nce gelisen boliimiidiir. Yani bireyin bencil
kismidir, bagkalarinin istek ve ihtiyaglarini 6nemsemez ve mantik dis1 da olsa kendi

isteklerini karsilamaya yoneliktir (Guney, 2009).
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Dogustan var olan, gergeklik ilkesine gore calisan ve zaman igerisinde gelisim
gosteren ego ise giiclinii id’den alip insanin biyolojik yapisina uygun olmayan veya
gergeklerle uyusmayan eylemleri bilingaltina bastirir (Yanbasti, 1990). Gerceklik
kuralina gore hareket eden ego kisiligin karar verme ve se¢im yapma yoniidiir. Id’in
bitmek bilmeyen arzulari ile sosyal gevrenin dogru davranigla ilgili beklentileri ve
normlari arasinda arabuluculuk gorevi yapar (Baysal ve Tekaslan, 2004). Ego diizenli
bir bicimde ¢alisirsa saglikli bir zihinsel yapiya ve davramiglarda tutarlilifa ulagsmak

mimkunddr (Y ksel, 2006).

Kisiligin tiglincii ve en son gelisen sistemi olan siiper ego ise idin tam karsiti
olarak ¢aligmakta ve tamamen bireyin sosyo-Kiltlrel ¢evresinin bir sonucudur. Siper
ego, bireylerin kiiltlirel ortam sayesinde kazandiklar1 dini ve ahlaki degerlerini, orf ve
adetlerini, ¢evresinde yer alan biiyiiklerinden 6grendikleri biitiin giizel 6zellikleri ve
diistinceleri temsil eder (Eroglu, 2000). Genellikle aile bireylerinin ve toplumun deger
yargilarin1 ve standartlarini igerir (Giiney, 2009). Siiper ego, toplumun kabul etmedigi
davraniglar1 cezalandirip, kabul ettigi davranislari ise Odiillendirerek zaman igerisinde

gelisir ve bireyi kontrolii altina alir (Yuksel, 2006).

Id, ego ve siiper egonun istekleri cogunlukla birbirlerini tamamlayip destekleyen
nitelikte olmasina ragmen bazi durumlarda ise birbirleri ile ¢elisebilmektedir. Freud’a
gore kisilik farkliliklart bu ii¢ etmenin kisiler arasindaki farkliligindan
kaynaklanmaktadir. Id, ego ve stiper ego arasinda kurulan dengenin farkli olmasi kisilik

farkliliklarinin nedeni olarak agiklanabilir ve dengesizlige yol acabilir (Giiney, 2009).

Freud en 6nemli kisilik siireclerinin biiyiik bir kisminin farkindalik diizeyinin
istiinde gerceklestigine inanmistir. Bu nedenle Freud kisiligi bir buzdagina benzetmis
ve tipki bir buzdagmin su yiizeyinin (zerinde kalan bir pargasi gibi kisiligin de biiyiik
bir kisminin farkindalik seviyesinin iistiinde kaldigin1 vurgulamistir (Tsai, 2003).

Bu kisilik modeli pazarlamada genellikle pazar bolimlemesi, medya segimi,

reklamecilik, yeni {riin gelistirme ve pazarlama stratejileri belirleme alanlarinda

kullanilmaktadir (Odabasi1 ve Barig, 2002; Tsai, 2003).
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1.4.2. Ozellik Kurami

Ozellik kurami deneyci vasif tasimas1 nedeniyle kisiligi 6l¢gmede kullanilan en
yaygin kuramdir. Bu kurama gore kisiligi, kisinin sahip oldugu ozellikler belirler.
Kisinin temel 6zellikleri bilinirse, kisiligi de 6grenilebilir. Treyt, davranisin 6zellikleri
ve ayiriciligl olarak tanimlanmaktadir. Treyt yaklasiminin varsayimi bazi kisilik
Ozelliklerinin kisilik testleri ve dereceleme Olgekleri ile Olgiilebilecegidir (Morgan,
1999).

Bir¢ok bilim adami, insanin kisiliginin temel yapisinin bes boyuttan olustuguna
inanmaktadir. Bes faktor kisilik modelini giiniimiizdeki kullanim sekliyle ortaya ¢ikaran
Warren Norman’dir. Norman, 1963 yilinda yaptigi calismada 20 oOzellikli bir
dereceleme Olgegine faktor analizi uygulayarak 5 faktor elde etmistir. Arastirmaci,
faktor isimlerini analizden Once belirlemistir (Morgan, 1999). Bu faktorler ve 6lgek

boyutlart Tablo 1.2°de gosterilmistir.

Tablo 1.2. 20 Treyt Derecelendirme Olgegine Dayali Faktdr Isimleri ve Betimlemeleri

FAKTOR iSIMLERI

OLCEK BOYUTLARI

Disadoniikliik
(Extraversion)

Cana yakin, neseli, heyecan arayan,
baskin/mesafeli, sakin, igedoniik, yalnizlig
tercih eden

Uyumluluk
(Agreeableness)

Algak goniilli, igbirligine inanan, samimi,
anlayisli/stipheci, dik basli, inatg1, ihtiyath

Sorumluluk
(Conscientiousness)

Sistemli, azimli, hirsly, titiz/ plansiz, diizensiz,
erteleyen, dikkati kolay dagilan

Duygusal Denge
(Emotional Stability)

Rahat, 6zgiivenli, sabirli, elestiriye agik/endiseli,
gergin, gekingen, hassas

Deneyime Acikhik
(Openess to Experience)

Yaratici, analitik diisiinen, yenilige acik,
duyarli/geleneksel, tutucu, gercekleri savunan,
ilgisiz

Kaynak: Clifford, M. T. (2009). Psikolojiye Giris. Konya: Egitim Akademi Yayinlari. s.288

Bu boyutlari su sekilde agiklamak miimkiindiir:

e Disadoniiklik — Icedéniikliik: Disadoniik bireyler, konuskan, jest ve

mimiklerini siklikla kullanan, bulundugu ortamda kendini hissettiren, miza¢ yetenegine
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sahip, heyecan1 seven, enerjik ve genellikle iyimser yapidadirlar. Ayrica grup
icerisindeki diger bireylerle kolay iletisim kurabilen, kaynaklarin bulunmasi ve
kullanilmasinda onciiliilk edebilen kisacasi dis diinyaya acik bireyler oldugu ifade

edilmektedir (McCrae ve Costa, 2000).

Iceddniik bireyler ise sessiz ve tedbirli olmayr seven, sosyal diinya ile ilgili
olmayan, disadoniik bireylere gére daha az giidiilenmeye ihtiya¢ duyan ve yalniz olmay1
tercih eden, hareket etmeden 6nce diistinen bireyler oldugu ifade edilmektedir (Ehrler,
2005).

e Uyumluluk — Saldirganhk: Uyumlu bireyler, arkadasca davranan, birlikte
caligmaktan zevk alan, kibar, hosgorii sinirlar1 fazla olan, giiven verici ve yumusak
kalpli kisilerdir. Bu o6zelliklere sahip olan bireyler yonetici olarak astlari ile olumlu
yonde bir iletisim kurup motivasyon saglayarak ihtiyaclarimi gidermeye ¢alisirlar

(Glney, 2001).

Adler insanlar1 “saldirgan” ve “saldirtya ugrayan” tipler diye iki farkli gruba
ayirmistir. Saldirgan tipin karakter 6zellikleri kendini begenen, kiskang, cekemez, cimri
ve kindar gibi olumsuz 6zellikleri ifade eden sifatlarla tanimlanirken saldiriya ugrayan
tipin karakter Ozellikleri ise soyutlanmis, korkak, ilirkek, uyum yeteneginde azalma
belirtisi olan dizginlenmemis icgiidiilerdir. Ustiinliik kurmaya ¢alisan tipler saldirgan,

asagilik duygusuna sahip olanlar ise saldiriya ugrayan gruplar olarak tanimlanabilir

(Adler, 2004).

e Sorumluluk — Amagsizhik: Kontrolli ve disiplinli olma bu boyutun temel
Ozellikleridir (Giney, 2009). Bu boyuttaki 6zeliklere sahip olan bireylerin kendi isinde
ve hiyerarsik yapi igerisinde basarili olma ihtimalleri ¢ok yiiksektir. Bu boyutta yer alan
bireyler azimli, giivenilir, basarili, kuvvetli, dikkatli, sorumlu, planli, programli olma

gibi 6zelliklere sahiptir (Guney, 2001).

Bu durumun olumsuz yani ise bu kisilerin bazen miikemmeliyet¢i ve iskolik
olabildikleri, asir1 sorumlu olan kisilerin tutucu ve sikici, sorumluluk boyutu diisik
olanlarin ise giivenilir olmadiklar1 ve basari isteksizliklerinin oldugu ifade edilmistir

(Perry, 2003).
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e Duygusal denge — Nevrotiklik: Insanlarmn duygusal kararlilik ve bireysel
uyumun devamliligi hususundaki yerini ifade eder. Duygusal bakimdan sikintili olan ve

duygulari asir1 diizeyde degiskenlik gosteren bireyler bu boyutta yer alir (Gliney, 2009).

Kisiligin bu boyutu endise, 6fke ve kin, depresyon, kendini bilmeme,
diisiincesizce hareket etme, hassaslik gibi 6zellikleri kapsamaktadir. Duygusal anlamda
dengeli olan bireyler kolay tGzilmezler ve daha az duygusal tepki verirler. Sakindirler,
istikrarlidirlar ve kalici olumsuz duygulardan uzak dururlar (Martinez, 2005; Cook,
2005).

Horney’e gore ise nevroz; genellikle belli bir toplum iginde yasayan insani,
toplumdan tamamen ayirmamakla birlikte kisinin sagligini, etkinligini ve verimliligini
olumsuz yonde etkileyen davranig bozuklugudur. Nevroz, sosyo-psisik bir ¢atismadan;
insanlar aras: iliskilerdeki bozukluklardan ve catismalardan kaynaklanmaktadir. Insanlar
arasi iligkiler, belirli toplumlar ve kiiltiirlere gore degistigi icin nevrozlarin olusumunda
sosyo-kiltiirel etkenlerde 6nemli belirleyiciler olmaktadir (Ozden, 2007). Kisiligin bu
boyutunda nevrotik davramiglar gosteren birey korku, zorlanim, takinak, duygu

dontisiimii, ¢ozlilmeli tepkiler gibi duygular yasamaktadir (Eroglu, 2000).

e Yenilikcilik — Muhafazakarhk: Sosyal psikologlarin ¢ok karmasik olarak
niteledikleri kisilik boyutudur. Bilim adamlari ve sanatgilar bu boyutun kapsamindadir.
Kisaca, bu boyut insanlarin ilgilerinin genisligini ve yeniliklerden etkilenme derecesini

ifade eder (Guney, 2009).

Yeniliklere acik olan bireyler entelektiiel olarak merakli, sanattan anlayan ve

giizellige duyarli olan kisilerdir (Turner, 2003).

Muhafazakarlarin ise sinirli ve kendilerine 6zgii ilgi alanlar1 mevcuttur. Seffaf
olma, kolay anlasilma, degisime kapali olma, aligilmis1 yenilige tercih etme gibi kisilik

Ozelliklerine sahip olup karmasik ve gizli durumlardan kaginirlar (Deniz, 2007).

Yukarida anlatilan durumlar dikkate alindiginda eger bireylerin kisilik 6zellikleri
belirlenebilirse, kisilikten hareketle pazar, boliimlere ayrilabilir. Bu yonde bir uygulama
bira pazarlayan bir isletme tarafindan yapilmis ve igiciler dort kisilik yapisina gore
boliimlenmistir. Sosyal igici, ara-sira igici, asir1 i¢ici ve bagimli igici. Ayrica kisilik

ozellikleri tiiketicilerin hangi magazalardan aligveris yapacagina da etkide bulunulabilir.
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Ornegin, kendine giiveni az olan tiiketici daha fazla geleneksel yapida ve yakin
cevredeki bir magazay1 secerken, kendine giiveni olan tiiketici ise prestijli bir magaza
seciminde bulunacaktir. Miisterilerin kisilikleri satis temsilcilerinin  tiiriinii  de
etkileyecektir. Bagimsiz olma 6zelligine sahip olanlar daha agresif satis temsilcileri

tarafindan hizmet edilmeyi beklerler (Odabasi ve Baris, 2002).

1.4.3. Sosyo-Psikolojik Kuramlar

Freud’cu olan ancak bazi hususlarda Freud’dan ayrilanlarin 6ne siirdiikleri bir
kuramdir. Sosyo-psikolojik kuramcilara gore giidiilenme bilingsiz bir sekilde degil,
bilingli bir sekilde gerceklesir. Kisiligin olusmasinda sosyal degiskenler biyolojik

degiskenlere gore daha 6nemli bir rol oynarlar.

1.4.3.1. Karen Horney’in Kisilik Kuram

Bu kuramin énemli temsilcilerinden biri olan Horney, insanin gelisimine ve
kendini gercgeklestirmesine vurgu yapan iyimser bir goriisi benimsemistir (Hewstone,

Fincham ve Foster, 2005).

Horney, diger toplumsal ve kiiltiirel 6gelerde oldugu gibi kisilik ve davranig
kavramlarinin olusumunda bireyin i¢inde bulundugu ¢evreyi meydana getiren kultir

yapisina onem ve oncelik vermektedir (Koknel, 2005).

Horney’e gore davranislar, bireyin g¢evresine verdigi tepkilerin dogrultusunda
orgiitlenmis Oriintiilere doniismesiyle olusmaktadir. Yasamin baglangi¢ evresinde sinirl
olan bu tepkiler, zaman igerisinde bireyin kurdugu iliskilerin etkisiyle daha karmasik
tepkilere doniisiirler. Bu dogrultuda bireyin davranislarinin belirleyicileri; tim yasami
boyunca gelistirdigi algilar, duygular, diisiinceler, degerler, yargilar, tutumlar ve

bunlarin birbirleri ile karsilikli olan etkilesimleridir (Gegtan, 1990).

Ayrica Horney, kisilik hakkindaki goriis ve diisiincelerini belirlerken, sosyal
iliskiler ile ilgili ¢ozlimlemelerden faydalanmistir. Horney kisiligin temelinde korku ve
endise duygularmin yer aldigin1 ve bireylerin bunlarla bas edebilmek igin ya sempatik-
disa doniik veya antipatik-ice donlk ya da saldirgan-ofkeli tiiriinden davraniglar
sergilediklerini ileri stirmiistiir (Simsek, Akgemici ve Celik, 2010). Bu konuda yapilan

bazi arastirmalarda bu ti¢ farkli kisilige sahip bireylerin farkli {irtinleri tercih ettikleri
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goriilmiistiir. Ornegin Solomon (1996) calismasinda sempatik-disa déniik bireylerin
genellikle markali tirtinleri tercih ettiklerini; antipatik-ige donuk bireylerde daha fazla
cay tiryakiligi oldugunu ve saldirgan-6fkeli bireylerin ise erkeksi markalar1 daha ¢ok

satin aldiklarini ileri stirmiistir.

Sempatik-Disa Doniik Kisiler: Bu kisiler bagkalarina sevgi ve yakinlik
gostererek kaygi ve korkularini giderirler.

Antipatik-Ice Doniik Kigiler: Bu Kkisiler, insanlardan uzak durarak ve yalniz

baslarina hareket ederek kaygi ve korkularindan kurtulmaya ¢alisirlar.

Saldirgan-Ofkeli Kisiler: Bu kisiler ise kaygi ve korkularim1 yenmek igin

insanlarla her konuda tartigir veya kavga ederler.

1.4.3.2. Carl Gustav Jung’un Kisilik Kurami

Jung, Freud’un kisiligin olusmasimi ve davramiglarin nedenlerini yalnizca bir
faktorle agiklamasina karsi ¢ikmis ve yeni bir kisilik yaklasimi gelistirmistir (Koknel,
2005).

Jung psikanalitik yaklasimda cinsel diirtiilere fazla 6nem verildigini diger
degiskenlerin ihmal edildigini One siirmiistiir. Jung’a gore diger diirtiilerde cinsel
durtuler kadar 6nemlidir. Arastirmacinin teorisi bireylerin amaglarinin olmasina ve bu
amagclara ulasabilmek icin yasam siiresince bir takim cabalar gosterilmesi gerektigine
inanmistir. Bu nedenle Freud’un aksine daha iyimser oldugu sdylenebilir (Ciiceloglu,

2007).

Jung, kisiligin bireyin gelecegini belirleyebildigini ifade etmektedir. Bunun
nedeni olarak insan beyninin gergeklestirdigi algilama ve yorumlama eylemleri
goriilmektedir. Bu eylemler bireyin ihtiyaci olan bilgilere dikkatini yoneltmesinde ve
karar verme sireclerinde etkilidir (Odabasi ve Baris, 2002). Bunun yani sira Jung,
kisiligin gelisip olgunlagsmasinda dort islevin (duyum, duygu, sezgi, diistinme) biling
diizeyine ¢ikmasina ve bdylece bilingli olmasina baglamistir (Silah, 2005).

Jung’un kisilik yaklagimina gore bireylerin biligsel tarzlarini etkileyen ii¢ temel

faktor bulunmaktadir. Bunlar; bireyin hayata bakis agisi, diinyayr kavrama sekli ve

diinya hakkindaki sonuglara ulagsma bigimidir (Kiiltiir, 2006).
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1.4.3.3. Erich Fromm’un Kisilik Kuram

Fromm toplumda kisinin yalnizligia ve sevgi, gliven, kardeslik arayisina vurgu

yapmustir (Kassarjian, 1971).

Fromm, kisiligi ekonomik ve kiiltiirel yonleriyle ele alan ilk kuramcidir. Bu
dogrultuda insan kisiliginin onun sosyal sinifi, egitim durumu, dini ve felsefi alt yapusi,
meslegi ve benzer olgularin bir taklidi oldugunu savunmustur. Yani kisilik, sosyal

etkiler sonucu yasam tecriibesiyle kazanilir (Simsek, 2006).

Fromm’a gore 0zgurlik korkutucu olabilir; c¢lnki bireylerin  sorumluluk
almalarin1 gerektiren birtakim onemli sebepler olabilir. Fromm, kisiligin gelisiminde ve
davraniglarin ortaya ¢ikmasinda insanin iginde bulundugu ¢evre ve kiiltiire biiyiik deger
vermistir. Kisiligin gelismesinde sosyallesme ve kiiltiir kavramlar1 iizerinde durmus,
karakter yapisinin bu faktorleri benimsemesine dayandigin1 ve insanin yalniz kalma

korkusu sonucu kaygi duydugunu savunmustur (Dal, 2009).

1.4.3.4. Alfred Adler’in Kisilik Kuram

Adler’e gore insan sosyal bir varliktir ve sosyal diirtiiler tarafindan gtidilenir.
Sosyal ilginin dogustan var olmasina ragmen diger insanlarla ve sosyal kurumlarla olan
iligkiler bireyin i¢inde bulundugu toplum tarafindan belirlenmektedir. Bu dogrultuda
Adler amaca yonelik, biitiinliige ve yaratict benlik anlayisina sahip bir kisilik kurami

gelistirmistir. (Ozkalp, 2009).

Adler, insanlarin elde etmek istedikleri temel giiciin istiinliik oldugunu ve bu
duygunun cinsel diirtiilerden bile kuvvetli oldugunu savunmustur (Ciiceloglu, 2007).
Adler kusursuz, eksiksiz ve her manada tatmin olmus bir birey olamayacagi icin
asagilik duygusunun tiim bireylerde belirli seviyelerde olacagini savunmustur (Koknel,
2005). Adler’e gore eksiklik duygusu evrensel olup herkeste vardir; degisim gostermez
ve bireyin yasamu siiresince varligini devam ettirir. Bu duygu birey icin motive edici bir

guc olarak bireyin harekete gegcmesine yardimei olur (Yanbasti, 1996).

Sosyo-psikolojik kuramin pazarlamadaki uygulamalarina bakildiginda Adler ve
Fromm’un distinceleri reklamcilar tarafindan siklikla kullanilmaktadir. Hedeflenen

kisiliklere gore reklamlarda verilen mesajlarda; {iriin ya da hizmet kullanilirsa, asagilik
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duygusunun azalacagi, giic saglanacagi, korku ve endiselerin giderilecegi vurgulanir.
Ormnegin, sigara pazarlamasinda en kolay akla gelen 6rnek Marlboro’nun yalniz
kovboyudur. Bu figiir ice doniik kisilige sahip bireylerin daha fazla begenisini
kazanmistir. Jung’un ileri siirdiigli teoriden hareketle reklam igerigi ile ilgili olarak, ice
doniik kisilik 6zelligindeki tiiketicinin i¢e doniik kisiligi sergileyen, disa doniik kisilik
ozelligindeki tiiketicinin ise disa donik kisiligi sergileyen reklamlari tercih ettigi
belirlenmistir. Karen Horney’in {i¢lii ayriminin pazarlamadaki uygulamasini ortaya
koyan bir calismada, uysal ve insanlara yakin olanlarin marka sectikleri, atilgan
olanlarin ise elektrikli tiras makineleri yerine tiras bigagi ve tirag losyonu kullandiklari

belirlenmistir (Odabasi ve Baris, 2002).

1.4.4. Benlik Kuram

Benlik kurami, bireyin kendisini nasil algiladigi ile bunun neticesinde hangi
davraniglar meydana getirdigi arasinda bir iligkinin olup olmadigini arastirmak i¢in son
yillarda Roger tarafindan gelistirilmis bir yaklagimdir. Bu yaklagimin temeli, bireyin
kendini nasil tanimladigi ile disaridan gozlemlendiginde nasil oldugunu belirlemeye

dayanir (Morgan, 1973).

Benlik kurami insanlara iyimser olarak bakar. Insanlarin siirekli mutlulugu
aradigini, bunun i¢in kendisiyle uyum i¢inde yasamasini saglayacak secimler yapmasini
Onerir. Bu kurama gore kisiligi olusturan benlik ikiye ayrilir. Bunlar gercek benlik ve
ideal benliktir. Gergek benlik, bireyin kendini algilayis bigimidir. Bireyin kisilik olarak
kendini nasil gordiigiinii yani gercek benligini ortaya koyar. Ideal benlikte ise bireyler
kendi benlikleri ile ilgili ideal bir kuram gelistirirler. Bu, bireyin olmak istedigi
kisiliktir. Birey var olan yerine olmak istedigi benligin pesinden kosar. Kendine ideal
olarak aldig1 bu benlik, gercek benliginden daha ileri ve gelismis 6zellikler tagir. Ancak

birey hi¢bir zaman olmak istedigi bu ideal benlige ulasamaz (Karalar, 2006).

1.5. KiSILIK TIPLERI

Bireyler hayata bakis acilari ve hayat bigimleri ile birbirlerinden farkliliklar
gosterirler. Bilimsel ¢alismalarda belirli 6zelliklere sahip insanlar bazi kisilik teorileri

icinde siniflandirilmaya calisilmistir. Ancak, bu ayrim sadece teoriktir. Yani, bireylerin
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davraniglarin1 anlamak ve agiklamak igin kisilik kaliplar1 olusturulmaya calisilmistir
(McClure, 1993). Fakat bununla birlikte kisileri, anlamli ¢ergevelerle sinirlama ve

siiflandirma ¢abalar1 karsimiza tip kavramini ¢ikarmaktadir (Soysal, 2008).

Tip kavrami, belirli ol¢iide kisilik o6zelliklerini temsil eden ve devamlilik
gOsteren karakteristiklerdir. Buna gore bireyin fiziksel ve zihinsel yonunun

degerlendirilebilir yonii tip olarak diisiiniilebilir (Simsek, Akgemici ve Celik, 2010).

1.5.1. Jung’un Kisilik Tipleri

Jung, bireyleri kisilik 6zellikleri bakimindan i¢ce doniik ve disa doniik olmak

Uzere ikiye ayirmistir (Formdan, 2004).

Jung’a gore, ice donik bireyler baskalariyla birlikte olmaktan hoslanmazlar. Bu

kisilerin diistince ve ilgileri, i¢csel-ruhsal diinyaya yonelmistir.

Disa doniik bireyler ise, siirekli baskalariyla birlikte olmaktan hoslanan, nesnel

gerceklige ve dis diinyaya yonelerek yalniz kalmak istemeyen kisilerdir.

1.5.2. Adler’in Kisilik Tipleri

Adler (2004), kisilik tiplerini, insanlarin yasadiklart zorluklar karsisinda

sergilemis olduklari tavirlara gore “iyimser” ve “kotumser” olarak ikiye ayirmistir.

Iyimser tip, son derece dogal, giicliikleri korkmadan, pes etmeden ve cesaretle
asmaya calisir; diger bireylerle rahat bir sekilde iletisim kurar. Ayrica ¢ekingenlik ve

saldirganlik gibi davranig 6zelliklerini sergilemez.

Kotiimser tip ise yasanan olumsuz olaylarin izlerinin kendisinde asagilik
duygusu olusturduguna inanir. Bu nedenle hayatin goriindiigi gibi kolay olmadigi
duygusuna kapilir. Kendisine yonelik ciddi tehlikelerin var olduguna inandig1 i¢in asir1

derecede temkinli, ¢cekingen ve korkaktir.
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1.5.3. Kretschmer’in Kisilik Tipleri

Kretschmer bireyin kisilik ozellikleri ile beden yapis1 arasinda bir iliski
oldugunu ileri stirmiistiir. Buna gore, “atletik tip”, “astenik tip” ve “piknik tip” olmak

tizere ti¢ farkl kisilik tipi vardir (Daco, 1983):

Atletik tipler, uzun boylu, kaslart gelismis ve lider olma egilimi ylksek
kisilerdir. Astenik tipler, uzun ve ince yapili, sogukkanli, inat¢i, alingan ve kindar
kisilerdir. Piknik tipler ise orta boylu, sisman, dis diinya ile barisik ve iyimser olan

Kisilerdir.

1.5.4. Freud’un Kisilik Tipleri

Freud, psiko-sekstel kuraminda, “tutucu”, “bencil” ve “tutkulu” olmak Uzere (¢

temel kisilik tipinden bahsetmektedir (Karakaya, 2008):

Tutucu bireylerin davranislarin1  etkileyen temel faktor, icinde yasanan
toplumdur. Bu kisilik tipindeki bireyler elestirici, siipheci, rasyonel davranan, basit
olaylar1 karmasik bir sekilde yorumlayan ve ¢evresinde meydana gelen degisikliklerden

kolay kolay etkilenmeyen kisilerdir.

Bencil tip bagkalarindan ziyade kendisiyle ilgili, kendini daima koruyan ve her

seyde kendi yararlarini 6n plana ¢ikaran bir kisilige sahiptir.

Tutkulu tip ise takintili isteklerin 6n planda oldugu, kusuru baskalarina atan,
kendini begenmis, kendisiyle ilgili elestirilerin farkinda olmayan ve kendisinden

memnun olan kisilerdir.

1.5.5. Eysenck’in Kisilik Tipleri

Eysenck kisilik 6zelliklerini i¢edoniik ve disadoniik olarak degerlendirmistir.
Buna gore kisilik tipleri; “melankolik tipler”, “kolerik tipler”, “flegmatik tipler” ve
“sengen tipler”dir (Simsek, Akgemici ve Celik, 2010):

Melankolik tipler; hirgin, endiseli, sert, tedbirli, kotiimser, i¢ine kapanik ve

sosyal olmayan kisilik 6zelliklerine sahiplerdir.
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Kolerik tipler; alingan, huzursuz, saldirgan, ¢abuk heyecanlanan, atak, iyimser

ve faal kisilerdir.

Flegmatik tipler; pasif, bagkalarin1 diisiinen, rahat, uyumlu, kontrollt, givenilir

ve sakin kisilerdir.

Sengen tipler ise sosyal, disadoniik, konuskan, hazir cevap, pratik, canli ve lider

olma 6zelliklerine sahip kisilerdir.

Kisilik kavraminin tanimlanmasinda yapilan farkliliklardan dolay: kisilik tipleri
aciklanirken ¢esitli gruplandirmalar yapilmistir. Bu nedenle genel bir kisilik tanimi

olmadig gibi kisilik tiplerinin genel bir gruplandirmasi da yoktur.

1.6. KiSILIGIN OLCULMESINDE KULLANILAN TEKNiKLER

Kisiligin 6l¢tilmesinde bireyin kendine 6zgii diisiinsel ve duygusal siireglerine,
tepkilerine, anlayisina, uyaricilar1 segmelerine bakilmaktadir. Her bireyin kendine 6zgii

kisilik 6zellikleri buna gore belirlenmektedir (Deniz, 2007).

Kisiligi o6lgen araclar, bunlar1 gelistirenlerin anlayislarina gore cesitlenmistir.
Ornegin; kisiligi, davramissal aliskanliklarin bir biitiinii olarak gorenler, toplumda
biraktig1 izlenimlere gore degerlendirenler ya da kisiligin derinlik psikolojisi agisindan
dinamik nedenlerine 6nem verenler birbirinden farkl kisilik 6lgme teknikleri meydana

getirmiglerdir (Baymur, 2004).

Cesitli sekillerde gelistirilmis kisiligin 6l¢iimiinde kullanilan teknikler genellikle
bes kategoriye ayrilir; goriismeler ve dereceleme Olgekleri, ilgi testleri, anketler,

projektif testler ve anamnez yontemidir (Odabas1 ve Baris, 2002).

1.6.1. Goriismeler ve Dereceleme Olcekleri

Goriisme, kisiligi degerlendirme amaci ile kullanilan en eski yontemlerden
biridir. Goriisme genellikle iki ayr1 sekilde kullanilir. Bunlardan biri, is goriismesi
olarak adlandirilir. Bu tir goriisme ile kisilerin bir ise uygun olup olmadigi
belirlenmeye ¢aligilir. Digeri ise danisma goriismesidir. Bu tiir goriismelerde kisiler ile
yasantilar1 hakkinda konusularak, duygu ve tutumlar anlasilmaya c¢alisilir (Morgan,
2009).
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Dereceleme olgekleri, insan kisiliginin baskalari iizerinde biraktigi etkilerin
degerlendirilmesinde en ¢ok kullanilan yontemdir. Kisiyi taniyanlarin onu anlatmasi
esasina dayanan bu metot, bir insanin kisiligi hakkinda fikir vermesi bakimindan
onemlidir (Baymur, 2004). Bu yontemin kullanilmasindaki temel nokta, elde edilen
verilerin niceliksel bir sekle doniistliriilmesidir. Bircok dereceleme yontemi mevcuttur.
Bu yontemlerde insanlar ¢esitli 6zelliklere gore bir derecelemeye tabi tutulur. Buna gore
kisi kendini bir cetvel Uzerinde (cetvel tizerinde kisiligi tespit etmeye yonelik ifadeler
vardir) bir yere yerlestirir ve arastirmaci buradan aldig1 verilerle kisiyi degerlendirir.
Ancak dereceleme yontemleri sadece genel olgiiler sagladiklar icin giivenilirlikleri ve

gegerlilikleri ¢ok yiksek degildir (Guney, 2008).

1.6.2. Ilgi Testleri

Kisiligi nesnel bir sekilde degerlendirmek isteyenler ilgi testlerinden yararlanir.
Yani ilgi testleri sayesinde, bireyin nelerden hoslandigini, neleri tercih ettigini veya
nelerden kagindigini belirlemek miimkindir. Bu testler kagit kalem testleri olarak da
bilinir (Guney, 2008).

Ilgi testlerinde bireylere testi kapsayan bir kitapgik ve cevap kagidi
verilmektedir. Testi alan kisi sorular1 okuyup ya kitapgik iizerine ya da ayrica verilen
cevap kagidi iizerine cevaplarimi isaretlemektedir. Boyle bir testin uygulanmasi en
azindan okuryazar olmay1 gerektirmektedir. Aksi halde sorularin sorulmasi ve

cevaplarin kayit edilmesi testi veren kisi tarafindan yapilmaktadir (Ozgiiven, 2004).

Bireyin ne gibi is tiirlerinden hoslanip hoslanmadigini tayin etmek i¢in meslek
danigmanliginda kullanilan ilgi testleri mesleki ilgi testleri olarak da adlandirilir. Diger

testler, ilgilerin genel bir gorinimuna elde etmek igin gelistirilmistir (Morgan, 2009).

1.6.3. Anketler

Genellikle anket veya envanter olarak adlandirilan bu kisilik 6l¢glim yontemi,
bireyin kendini gozlemlemesi ilkesine dayanir. Kisilik envanteri, temelde kisinin belirli
durumlardaki tepkilerini ya da hislerini bildirdigi ankettir. Herkese ayni sorular

sorulmasi ve cevaplarin genelde kolayca puanlanabilecek bir sekilde verilmesi agisindan
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yapilandirilmis ya da standartlastirilmig bir miilakata benzer (Atkinson ve digerleri,
1995).

Kisilik ozellikleri, ilgili ihtiyaglar ve problemler kisa maddeler halinde formiile
edilmistir. Denegin kendi durumuna uygun diisen maddeleri sadece isaretlemesi istenir.
Bunlardan bir kismi, tiirlii sikayetleri ve nevrotik kisilik belirtilerini gdsteren uzun
listelerdir. Deneklere bu belirtilerden hangilerini ve ne Olglide kendilerinde hissettikleri
sorulur. Denek bu belirtilerden ne kadar ¢oguna olumlu cevap verirse, ruh sagligi

bakimindan o kadar diisiik puan alir (Baymur, 2004).

1.6.4. Projektif Testler

Projektif testler, her insanin kisiliginin ona &zgii yapisini incelemektedir.
Kisiligin birbirleriyle baglantili siireclerin Oriintiisii oldugunu ileri siirmektedir (

Baymur, 2004).

Projektif testte kisiye istedigi gibi cevap verebilecegi belirsiz bir uyarici
sunulmaktadir. Uyarici belirsiz oldugundan ve belli bir cevabi gerektirmediginden birey

kisiligini uyariciya yansitmaktadir (Ozgiiven, 2004).

Projektif testlerin en onemlileri Roschach Testi, Tematik Alg1 Testi ve Ciimle

Tamamlama Testleridir.

a) Roschach Testi: Isvigreli psikiyatr Roschach tarafindan 1920’lerde
gelistirilen Roschach Testi, olduk¢a karmagik bir miirekkep lekesinden olusan 10
karttan olusur. Lekelerden bazilar1 renklidir; bazilari ise siyah beyazdir. Denege belli bir
anda tek bir karta bakmasi ve lekenin benzedigi her seyi sdylemesi istenir. Denek 10
kart1 bitirdikten sonra, testi veren kisi her cevabin iizerinden geger, denekten bazi
cevaplar1 agikliga kavusturmasini ve lekenin hangi 6zelliklerinin 6zel bir izlenim

biraktigini sdylemesini ister (Atkinson ve digerleri, 1995).

b) Tematik Alg1 Testi: 1935 yillarinda Murray tarafindan yaymlanmistir. 41
karttan olusan bu test tiiriinde ise kartlarda belirsiz lekeler degil, erkekler ve kadinlar
igin ayr1 resimler, bir de bos kart vardir. Deneklerden bu resimlere bakarak, onlara ait
bir hikdye anlatmalar1 istenir. Bunun sonucunda birey ¢ogu kez resimdeki

karakterlerden biri ile 6zdeslesir ve olusturdugu 6ykii bireyin yasantisini icermektedir.
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Bu yolla bireyin duygu ve arzular ortaya ¢ikarilmaktadir (Guney, 2008). Tematik Algi
Testi, standart bir puanlama sistemine sahip degildir. Testi uygulayan, dykiilerde tekrar
eden konulara dikkatini yoneltir ve bunlardan hareket ederek neyin aciga vuruldugu
hakkinda kararlara gider. Yorumlamada kisinin baskin ihtiyaglarina agirlik verilir

(Morgan, 2009).

c) Cumle Tamamlama Testleri: Bu test tiiriinde denege bir seri eksik veya
yarim kalmis ctimlecikler verilir, hikdyeler soylenir ve kendisinden bunlar1 fazla
diisiinmeden aklina gelen ilk bigimde, arzu ettigi gibi tamamlamasi istenir. Denek bu
cumleleri ya da hikayeleri tamamlarken, onun zihnindeki bilingli bilingsiz birtakim
fikirleri, kaygilari, istekleri bu climle ve hikayelerde yer alir. Bu sayede nispeten

yiizeysel olan birtakim arzu ve ihtiyag¢larin yansiyabilecegi ileri strtlmektedir (Baymur,
2004).

1.6.5. Anamnez Yontemi

Kisiligin Ol¢ulmesinde, bireyin kendisinin ve ailesinin geg¢misi hakkindaki
bilgiler de 6nemlidir. Bu yontem subjektif ve objektif olmak {iizere iki sekilde
degerlendirilir. Subjektif yontemde geg¢mis hakkindaki bilgiler dogrudan dogruya
kisinin kendisinden elde edilirken, objektif yontemde ge¢mis hakkindaki bilgiler kisiyi
cok iyi taniyan birisinden elde edilebilir. Ayrica bu yontem su bilgileri kapsamalidir
(Glney, 2009) :

¢ Kisinin gegmis yasantist ve aile yapisi,

e Aile igi iliskilerin sekli,

e I¢inde yasadigi ortamin sosyo-ekonomik ézellikleri,
¢ Ruhsal, sosyal ve fiziki 6zellikler,

e Bireyin egitim yasantis1 ve arkadasliklari,

e Bireyin cinsel ve sosyal hayati ile ilgili bilgiler.
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IKiNCi BOLUM

TUKETICi SIKAYET DAVRANISI

2.1. SIKAYET KAVRAMI VE ONEMi

Miisteri memnuniyeti ancak miisteri beklentilerinin karsilanmasiyla miimkiindjir.
Bu nedenle misterilerin aldiklar1 hizmete iligskin geri bildirimlerde bulunmalar1 yani
sikayetleri isletmeler i¢in 6nemlidir. Bu nedenle giliniimiiz isletmelerinin pazarlama
faaliyetlerinde basarili olmalari, onlarin miisterilerini rakiplerine gore daha iyi ve daha

¢ok memnun etmelerine baghdir.

Sikayet kavraminin sozliik anlami, memnuniyetsizlik ifade eden yakinma ve
bunlar ilgili kisiye bildirmektir. Sikayet etmek, bir bireyin yapmis oldugu yanlis bir isi
veya davranisi bulundugu pozisyona gore daha list seviyede yer alan kisilere veya ilgili
kisiye bildirmektir. Isletmecilik agisindan sikayet ise, bir organizasyonun prosediirleri,
sorumluklari, ¢alisanlari, pazarlamacilar1 veya hizmetlerinin kalitesi ile ilgili

tatminsizligin bir ifadesidir (Seyran, 2009).

Isletmelerin miisterileri igin sunduklar1 iiriin veya hizmetler bazen miisterilerinin
beklentileri ile Ortiismeyebilir. Hizmet sektorii alaninda faaliyette bulunan ¢ogu
isletmeler hatasiz bir hizmet sunmayir amaclasalar da hatalar, problemler veya
yanligliklar tamamen ortadan kaldirilamazlar. Bu nedenle hizmet saglayicilar, bu
olumsuz durumlari incelemeli ve ortadan kaldirmak igin iyilestirici ¢ozlimler
tasarlayarak uygulamalidirlar. Burdaki temel amag, miisterilerin sikinti yasamadan
onceki fiziksel ve duygusal durumlarina gore daha iyi bir konuma ulastiriimalar
olmalidir (Schoefer ve Ennew, 2005).

Sikayet, miisteri beklentilerinin karsilanmadigr durumlarda ortaya ¢ikar.
Tatminsizlik, sadece bir iirliniin veya hizmetin performansinin miisteri beklentilerini
karsilayamadiginda degil ayni zamanda miisteri ile kurulan iliskiden de olusabilir.
Uriiniin/hizmetin alimi aninda ¢alisanlarin kaba davramslar sergilemesi, hizmet verilen
ortaminin uygunsuzlugu ve gecikmeler gibi nedenlerle arzu edilen Grtinin/hizmetin

mevcut olmamasi da tatminsizlik, dolayisi ile sikayet yaratir (Ocer ve Bayuk, 2001).
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Isletmeler icin tiiketiciler ile kurulan iyi iliskiler daha fazla satis yapabilme
anlamima gelmektedir. Bu nedenle miisteri iliskileri isletmeler i¢in olduk¢a 6nemli bir
konudur. Miisterilerle iliskilerin sona ermesi, pazarmn kaybedilmesi demektir. Bu
nedenle, tuketicilerden alinan geri bildirimler iligkilerin saglikli bir sekilde

yurutilmesinde oldukga 6nemlidir (Kozak, 2007).

Sikayetler, tuketicilerin olumsuz geribildirimleri olarak tanimlanmaktadir. Geri
bildirimler olmadan kuctk problemler, aksilikler veya performans kayiplar1 daha biyik
sorunlara yol acabilir (Phau ve Baird, 2008). Sikayet eden tiketiciler genellikle
isletmelerin faaliyetlerini iyilestirmelerine yardimci olurlar. Her sikayet, tuketici ile
isletmenin bozulan iliskisini diizeltebilmek i¢in bir firsattir. Sikayetlerin nasil ¢oziildigii

isletmelerin etkinliginin belirleyicilerindendir (Alper, 2010).

Giliniimilizde isletmelerin pazarlama faaliyetlerindeki basarilar1 miisterilerini
rakiplerine gore daha iyi ve daha ¢ok memnun etmelerine baghdir. Misteri
memnuniyeti beklentilerin karsilanmasiyla miimkiin oldugundan, isletmelerin aldiklar1
geri bildirimler oldukca énemlidir. Bu nedenle en gecerli geri bildirim yéntemlerinden
biri olan sikayetler, miisterilerin isletmeyle iliskilerinin devam edebilecegini gosterir (

Sevim ve Sari Daldi, 2009).

Sadik ve Kkarli miisteri kitlelerini olusturabilmek igin sirketler, miisterilerine
kusursuz ve yuksek kalitede Grtiin ve hizmet sunmaya c¢aligirlar. Ancak en iyi hizmet
sirketleri bile sorunlari tam anlamiyla ortadan kaldiramazlar. Bunun en 6nemli
nedenlerinden biri isletmelerin misteri sikayetlerindeki temel sorunlarin az bir kismini
ogrenebilmeleridir. Bu noktada basarili sirketler ile basarisiz girketleri ayiran temel
nokta, sikayetleri degisime olanak saglayabilecek bir imkan olarak nasil kullandiklaridir
(Ekiz ve Koker, 2010).

Sikayet literatliri daginik ve genis olmasmma ragmen bu konuda yapilan

tanimlarin bir kismi1 agagida verilmistir.
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Tablo 2.1. Sikayet Kavramu ile Ilgili Yapilan Tanimlarin Kronolojik Sekli

Adil olmayan ve haksiz bir is yapma sekliyle karsilasan
Fornell, Westbrook, 1979 | misterilerin duygularin1 ve iriin ya da hizmetten

duyduklart hayal kirikligin1 dile getirmesidir.

Miisterilerin  iirtin  hakkindaki olumsuzlugu {iretici
Jacoby, Jaccard, 1981 firmaya, saticiya, tgilincii bir kisiye/gruba/hukuksal

kurulusa iletmesidir.

Beklentilerin karsilanmamasindan dolay1 ortaya c¢ikan
Barlow, Moller, 1996
durumlardir.

Beklentilerin karsilanmamasi durumunda bunun ¢esitli
Barlow, Moller, 1998 o ) o
yollar ile ifade edilmesidir.

] Hizmet kalitesinde yasanan memnuniyetsizligin ii¢iincii
Lovelock, Wright, 1999 . _ o o
bir sahsa veya kurulusa resmi olarak bildirilmesidir.

Kozak, 2007 Tuketicinin olumsuz geri bildirimidir.

Isletme agisindan bir hizmet veya iiriiniin sorun ¢ikarmasi
Barlow, Moller, 2009 halinde veya hizmetindeki 0zri dizelterek mutsuz olan

bir miisterinin mutsuzlugunu gidermek i¢in bir firsattir.

2.1.1. Miisteri Acisindan Sikayet Siireci

Miisteri sikayetleri, tatminsizligin bir fonksiyonu olarak gortlmektedir.
Tatminsizlik ise tuketicilerin ilgili Griinden veya hizmetten bekledigi ve algiladigi fayda
arasindaki farkin biyiikligiiyle dogru orantilidir. Eger tiiketici bekledigi hizmeti
almigsa bunun karsiliginda memnun olacak, aksi bir durumda ise memnun olmayacaktir
(Y1lmaz, 2007).

Beklentileri karsilanmayan yani yapmis oldugu alisverisin kendisi i¢in bir 6neme
sahip olmadigin1 diisiinen miisteriler, ilk olarak hosnutsuzluklarimi1 ifade edip
etmeyeceklerine karar verirler. Daha sonra ¢esitli yollarla (yazarak, telefonla, ylz yiize)

isletmelere ulasirlar (Kim ve digerleri, 2003).

Sadece tatmin olmamig miisteriler degil, ayn1 zamanda tatmin olmus miisteriler

de onemli bulduklari noktalar1 sikdyet ederek memnun olduklari kurumlarin, gurur
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duyduklar1 markalarin daha iyi bir noktaya ulagsmasini ve isletmelerin OGmrunin
uzamasin isteyebilirler. Yani sikdyet etme davranisinin kaynaklarindan bir tanesi de
sadakat olabilir. Sadik misteriler begendikleri markalarin ve isletmelerin basariy1

yakaladiklarin1 gormek isterler (Halstead, 2002).

Miisteri agisindan sikayet siirecini, isletmelere iletilen miisteri sikayetleri
hakkinda bilgiler toplanmasi ve elde edilen bilgilerin detayli bir sekilde miisteriye

acgiklanmasi olarak diistinebiliriz.

BEKLENTI »  SATIN ALMA » PERFORMANS
Arzulanan-Tahmin Edilen Alindig1 diisiiniilen
Olumsuz fark varsa o

TATMINSIZLIK

Sikayet edildiginde elde edilecekler

degerlendirilir

\ 4

SIKAYET ETME SIKAYET ET

Uretilen ¢oziime yonelik yeniden

tatmin degerlemesi yapilir

YENIDEN ALIM-MARKA DEGISTIRME

Kaynak: Baris, G. (2006). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti I¢in Sikdyet Yénetimi. Istanbul: Mediacat.
.25

Sekil 2.1. Miisteri Penceresinden Sikayet Stireci
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2.1.2. isletme Acisindan Sikayet Siireci

Tiiketiciler satin almig olduklar {iriin ya da hizmetler nedeniyle yasadiklari
memnuniyetsizlikleri firma disindaki bagka kurum ve kisilerle de paylasmaktadirlar. Bu
durum isletmeler igin negatif bir etki olusturmaktadir. Bu dogrultuda isletmeler
sikayetleri ¢ozlime kavustursalar bile, miisteri sadakatini kaybedebilirler. Bu nedenle
isletmeler kendi biinyeleri igerisinde bir sikdyet mekanizmasi olusturmali ve
misterilerini bu mekanizmaya yonlendirmelidirler. Bu sayede ortaya ¢ikan sorunlar
isletmeler ve miisterileri arasinda ¢oziiliir. Boyle bir sikayet siirecinin igledigini goren
miisteriler de baska sikayet yollarina gerek duymazlar. Coziime kavusan sikayetler
sayesinde de miisteri bagliligin arttig1 gOriilecektir (Demiray, 2010).

Bir sikdyetin isletmeye ulasmasi sikdyetin is siireglerine Katilmasi anlamina
gelmektedir. Sikayeti alan galisan, isletmenin galisma yontemlerine uygun bir bicimde
sikayeti ilgili birime veya yoneticiye iletmek ile sorumlu olmalidir (Johnston, 2001).
Sikayetin ulastig1 birim veya yonetici ise yalnizca sikayet¢i olan miisteri i¢in degil,
ileride olusabilecek tiim miisteri memnuniyetsizliklerine simdiden onlem alabilmek
amaciyla politikalarda ve kullanilan yontemlerde uygulanacak kriterleri belirlemekte ve

sikdyet yonetiminin temelini olugturmaktadir (Singh ve Widing, 1991).

Miisterilerde olusan tatminsizligin nedenlerini belirlemek amaciyla bilginin

toplanarak islenmesine sikayet yonetimi denir (Gilly ve Stevenson, 1991).

Miisteri sikayetleri yonetimini etkin bir sekilde uygulamak ig¢in isletmeler
konuya sistematik bir agidan bakmalidirlar. Bu konuda her isletme kendisine uygun bir
misteri sikdyet yonetim siireci olusturmalidir. Asagida genel olarak biitiin igletmelerce
uygulanabilecek bir miisteri sikayet yoOnetim siireci programinin temel asamalari
agiklanmustir. Isletmeler bu programi ayni sekilde uygulayabilecekleri gibi, kendilerine

0zgii baz1 degisiklikler de yapabilirler ( Seyran, 2009);

e Isletmenin sikdyet yonetimi politikasinin olusturulmast,
e Miisteri sikayet yonetimi birimi kurulmasi,
e Miisteri sikdyet yonetimi biriminde ¢aligsanlar ile diger isletme personelinin

miisteri sikayetleri konusunda egitilmesi,
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e Miisterileri Oneri ve sikayetlerini alabilmek igin uygulanacak ydntemlerin
tespit edilmesi,

e En makul yontemlerin secimi,

e YoOntemlerin hayata gecirilmesi,

e Istek ve sikdyetlerin toplanarak siiflandirilmas: ve analiz edilmesi,

o Istek ve sikdyetler konusunda gerekli iyilestirme ve gelistirmelerin
yapilmasi,

e Miisterinin konu hakkinda bilgilendirilmesi,

o Gerekli gorilen miisterilerin  yapmis olduklar1  katkilardan  dolay1
odallendirilmesi,

e Tespit edilen problemlerin bir daha ortaya c¢ikmasini engelleyecek koklii
tedbirlerin alinmasi.

¢ Sisteme katki saglayan ¢alisanlarin diillendirilmesi

Miisteri Tatmini ,|  Miisterinin Elde
Tutulmasi
Sikayet | Sikayet - Sureg | Finansal
Kaltara Sdreci Gelistirme Performans
Calisanlarin Elde

Calisan Tutumu Tutulmast

Kaynak: Johnston, R. (2001). “Linking Complaint Management To Profit”. International Journal of
Service Industry Management, 12(1), 65

Sekil 2.2. Isletme A¢isindan Sikayet Yonetimi Kavramsal Modeli
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Sekil 2.2°’ye gore isletmelerde sikdyet yonetiminin etkin bir gekilde
benimsenmesi ve uygulanmasinin temel amaci gelirleri artirip, maliyetleri en az diizeye
indirerek kar1 yukari seviyelere tasimaktir. Alinan sikayetlerden elde edilen bilginin
isletme igerisinde durumdan etkilenebilecek tim departmanlara iletilmesi gerekmektedir
(Zetocha, 2002).

2.2. SIKAYETCILERE YONELIK OZELLIiKLER

Miisteri sikayetleri konusunda yapilan bir¢ok calismada sikayet edenlerin
etmeyenlerden daha farkli demografik, kiiltiirel ve psikolojik/sosyolojik 6zelliklere

sahip olduklar1 gézlemlenmistir.

2.2.1. Sikayet Eden Miisterilerin Demografik Ozellikleri

e Cinsiyet: Blodgett ve Anderson (2000) yaptiklar1 bir ¢alismada sikayet ve
cinsiyet arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Yapilan arastirmanin sonucunda kadin olma

ile sikayet etme arasinda pozitif yonde bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.

Bazi arastirmalarda ise yukarida bahsi gecen arastirmanin aksine sikayet
davraniginda kadinlarin erkeklerden daha aktif olduklarini destekleyen veriler
bulunamamistir. Broadbridge ve Marshall (1995) yaptiklar1 caligmada sikayet ve
cinsiyet arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Yapilan arastirma sonucunda kadin olma ile

sikdyet etme arasinda negatif yonde bir iligskinin oldugunu tespit etmislerdir.

e Gelir: Sikayet etme davranisini etkileyen bir diger faktor gelirdir. Kolodinsky
(1992) yaptig: arastirma da gelir ile sikayet arasinda negatif yonde bir iliski oldugunu
tespit etmistir. Bu dogrultu da gelir seviyesi diisiik bireyler igin, gelirlerini guclikle

paylastirdiklart alimlar ve irintin 6neminin fazla oldugu sonucuna ulagmistir.

Chan (1998) yaptig1 arastirmada yukarda anlatilan durumu farkli bir bakis agisi
ile ele almistir. Yiiksek gelire sahip bireylerin daha az sgikdyetci bir tutum
sergilediklerini ve bu durumu yuksek kaliteyi almak i¢in gereken fiyati ddemek ve onu

elde etmekle agiklamaktadir.

Kolodinsky (1995) yaptig1 arastirma da ise gelir ile sikdyet arasinda pozitif

yonde bir iliski oldugunu tespit etmistir. Amerika’ da yapilan bu arastirmada yiksek
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geliri olan ve ayni zamanda gen¢ ve egitimli bireylerin sikdyet¢i oldugu bulgusuna
varmistir. Bu ¢aligmaya gore yiiksek geliri olanlarin tatmin olmama ihtimali ylksektir

sonucu bulunmustur.

¢ Diger demografik ozellikler: Liu ve McClure (2001) yaptiklar1 arastirmada
yas ve medeni hal ile sikayet arasindaki iligskiyi incelemislerdir. Arastirma sonuglarina
gore yas ile sikayet davranigi arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu, medeni hal ile
sikdyet davranis1 arasinda ise negatif yonde bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Bu
dogrultuda bireylerin yaslar arttik¢a sikayet etme olasiliklar1 artmakta ve evli bireylerin

bekarlara gore daha az sikayet ettikleri sonucuna ulasmislardir.

Richins (1982b) yaptigi arastirma da egitim ile sikdyet arasindaki iliskiyi
incelemistir. Arastirma sonuglarina gore egitim ile sikdyet arasinda pozitif yonde bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda egitimli bireylerin sikdyetin yapilmaya

deger bir davranis olduguna yonelik inancglari yiiksek sonucuna ulasilmistir.

Day ve Landon (1976) yaptiklar1 arastirma da ise cografik unsurlar ile sikayet
arasindaki iligkiyi incelemistir. Arastirma sonuglarina gore cografik unsurlar ile sikayet
arasinda negatif yonde bir iligski oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda kirsal alanlarda
yasayan bireylerin sikayet etme olasiliklar1 pazara uzak olmalar1 nedeniyle azalmakta

sonucuna ulagmistir.

2.2.2. Sikayet Eden Miisterilerin Kiiltiirel Ozellikleri

Bireylerin sikdyete yonelik davraniglarinda gosterdikleri farkliliklar yasamin
kontroliiniin kendilerinde veya bagkalarinda olduguna inanmalarina gore farklilik
gosterebilir. Bu ¢esitlilik hem dogustan gelen kisiligin hem de sonradan 6grenilen

kilturin bir pargasidir (Kose, 2007).

Isletmelerin dis pazarlarda karsilastiklar1 farkli kiiltiirel gruplarin sikdyet etme
davramiglarimi bilmeleri énemlidir. Ornegin, iginde bulunulan kiiltiirlerdeki bireysellik
veya toplumsallik yaklasimlari sikayet davraniglarinda 6nemli olabilmektedir (Watkins
ve Liu, 1996).

Arastirmalar, farkli kiiltiirlere sahip tiiketicilerin farkli sikayet davraniglari ve

niyetleri oldugunu géstermistir. Liu and McClure’s (2001) memnuniyetsizlik durumunu
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dogrulamak igin deneysel bir calismada bulunmuslardir. Topluluk¢u kultiire sahip
miisteriler (6rnegin Giiney Koreli miisteriler), bireyci kiiltiire sahip miisteriler (6rnegin
Amerikali miisteriler) arasinda sikayetlerini ifade etme ag¢isindan farkliliklar oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu dogrultuda Amerikali miisteriler sikayetlerin isletmeye dile
getirdikten sonra igletmeyle is yapmaya devam ederken Giiney Koreli miisteriler ise
sikayetlerini iiclincli sahislara dile getirdikten sonra isletmeyi terk etmektedirler

sonucuna ulagilmistir.

2.2.3. Sikayet Eden Miisterilerin Psikolojik- Sosyolojik Ozellikleri

Sikayet etme davranisinda tirtin ya da hizmetin performansinin diisiik olmasinin
yani sira, misteri ile ilgili kisilik, tutum gibi diger bazi faktorler de etkilidir. Bu
dogrultuda sikayet etme davranisinda psikolojik bir riskin oldugu goriilmektedir (Baris,
2006).

Miisterilerin sikayete yonelik tutumu, sikdyet edip etmeyecegini belirleyen
faktorlerden biridir. Tutum, kisinin nesne, fikir ya da ortamlara yonelik olumlu ya da

olumsuz bir bigimde tepkide bulunma egilimidir (Odabasi ve Baris, 2005).

Day (1984) yaptig1 arastirmada tutum ile sikayet arasindaki iliskiyi incelemistir.
Arastirma sonuglarina gore; sikdyet etme davranisinin kabul edilemeyecegi, sikayet
davraniginda bulunan kisilerin saldirgan kisiler olduklari, sikdyet davraniginin
bireylerde sinirlerin daha fazla bozulmasina neden oldugu, sikdyet etmenin alicinin
hakki oldugu ve sinirlendiginde bunu disa vurmanin rahatlatici oldugu seklindeki

inaniglarin sekillendirdigi sonuglarina ulasilmstir.

Slama ve Williams (1991) yaptiklar1 arastirmada ise kisilik ile sikayet arasindaki
iligkiyi incelemistir. Arastirma sonuglarina gore miisterilerin sikayet etmesi bir noktaya
kadar disadoniik olmayr gerektirdigi i¢in hakkini koruma ve agresiflik ile
iliskilendirilebildigi bu nedenle bir¢ok miisteri, problemi agiklarken veya sikayet
ederken hatta onlar1 neyin mutlu edecegini soylerken bile ofkelidirler sonucuna

ulastlmistir.
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2.3. SIKAYETIN KAYNAKLARI

Tatmin etmeyen bir satin alma deneyiminin bireylerde farkli tatminsizlik
seviyeleri meydana getirdigi ve hatta ¢ogu zaman aym birey i¢in ¢esitli zamanlarda
farklilik gosterdigi belirtilmektedir. Miisteri beklentileri ile miisterinin algiladig
performansin karsilastirilmas: temeline dayanan g¢alismalar miisteri tatminsizliginin
nedenlerini ve sikayetin kaynaklarini tanimlamaya c¢alismaktadir. Hizmet kalitelerini
yukseltmek ve sikdyete neden olan deneyimleri azaltmak hedefinde olan isletmeler bu
durumlar iyi analiz ederek sikayetlerin kaynaklarini tespit edebilmekte ve Onleyici

eylemler planlayabilmektedirler (Eskinat, 2009).

Bu dogrultuda Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen
hizmet kalitesi modeli kapsaminda miisteri beklentileriyle miisterinin algiladigi hizmet

performansinin karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikan Fark Analizi incelenmektedir.

Ayrica tiiketicilerin sikayet etme davranisini ve nedenlerini agiklayabilmek
amaciyla miisterilerin beklenti diizeylerini “yeterli” bulduklar1 hizmet diizeyi ile
karsilagtiran ve “Tolerans Bolgesi” tanimlamasi ile isletmelerin miisteri algisini

belirleyebilmelerine 151k tutan model incelenmektedir (Ferrell ve Hartline, 2010).

2.3.1. Hizmet Kalitesinde Fark Analizi (GAP Modeli)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen Hizmet kalitesi
ac1g1 modeli, 5 agik model olarak da bilinen, 6nemli bir miisteri memnuniyeti yapisidir.
Bu model miisteri beklentilerini karsilamaya ¢alisan kurumlarin karsilastigi bes 6nemli

aciga dikkat cekmektedir.
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Miigteri Beld - —
eidenen £ Agizdan agiza iletisim
Hizmet Kisisel ihtivaclar
T Gecmis deneyimler
Miisteri Farla
W
Alglanan €
Hizmet
Isletm .
sietme Hizmetin Miigteri le
¢ Fakd4 — .
Surmimasi dhs iletisim
Fark 1
1
Fark 3
¥
Misteri odakh hizmet
spesifikasyonlan
LS
Fark 2
&
Miisteri beklentilerinin isletme
tarafindan alglanmasi

Kaynak: Service Quality Gap Model. Erisim Tarihi: 12.06.2011,
http://blog.vovici.com/blog/bid/18271/Service-Quality-Gap-Model

Sekil 2.3. Hizmet Kalitesinde Fark Analizi (GAP Modeli)

Fark analizi incelendiginde sikdyetin ortaya ¢ikma sebebinin miisteri farkinin
olusmasindan kaynaklandigi goriilmektedir. Miisterinin bekledigi hizmet seviyesi ile
algiladigr hizmet seviyesi arasinda fark oldugu icin bir memnuniyetsizlik ortaya
¢ikmakta ve bunun sonucu miisteriler sikdyet etme davranisinda bulunabilmektedirler.
Ancak sikayet sebepleri farklilagabilecegi gibi, asil sebep miisteri farkinin olusmas1 gibi
goriinse de bunun altinda yatan sebep diger dort farktan herhangi birinden
kaynaklanabilmektedir. Bu durumda sikayetlerin bertaraf edilebilmesi icgin fark
analizinde belirtildigi gibi Oncelikle farklarin kapatilmasi yoniinde c¢aligmalar

gerekmektedir (Parasuraman, Zeithmal ve Berry, 1993).

Sekil 2.3’te goriildiigii gibi kurumlarin tedbir almasi, yonetmesi ve en aza

indirgemesi gereken bes fark sunlardir (Zeithaml ve Bitner, 2000):


http://blog.vovici.com/blog/bid/18271/Service-Quality-Gap-Model
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e Farkl: Miisterinin hizmetten beklentisi ile hizmeti sunan isletme
yoneticilerinin miisteri beklentilerini algilamalar1 arasindaki farktir. Bu fark miisteri
beklentilerinin anlagilmadigini gostermektedir.

e Fark2: Isletmenin miisteri beklentilerini algilamalar1 ile bu algilanan
beklentilere gore dizenlenen hizmet spesifikasyonlari arasindaki farktir. Dogru hizmet
standart ve spesifikasyonlarinin se¢ilmedigini géstermektedir.

e Fark 3: Bu beklentiler dogrultusunda hazirlanan spesifikasyonlari ile sunulan
hizmet arasindaki farktir. Hazirlanan hizmet standartlarinin = sunulmadigini
gOstermektedir.

e Fark 4: Sunulan hizmet ile dis ¢evreden miisteriye iletilen mesajlar
arasindaki farktir. Performansin vaadedilene uymadigin1 gostermektedir.

e Fark 5: Bu fark organizasyon tarafindan degil miisteri tarafinda

olusmaktadir. Miisteri beklentisi ile miisterinin aldig1 hizmet arasindaki farktir.

Fark Analizine gore isletmelerin Oncelikle kapatmasi gereken fark “Miisteri
Fark1” dir. Bunu dogrultuda isletmenin 6ncelikle diger dort farki kapatabilmek igin

isletme i¢i ve dis1 faaliyetlerini kontrol etmesi gerekmektedir.

2.3.2. Beklentilerin Duzeyi

Tolerans Bolgesi, olast miisteri beklentileri siralamasinda en {ist ve en alt
noktalar arasindaki farktir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti yonetiminde 6nemli bir

stratejik husustur.

Pazarlamada genellikle miisteri beklentilerinin iist noktasi istenen performans
beklentisi (miisterilerin neyi istedikleri), alt noktasi da olmasi gereken performans
beklentisi (miisterilerin neyi kabul etmek istedikleri) olarak ifade edilir (Zeithaml ve
Bitner, 2000).
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Tablo 2.2. Tolerans Bolgesi

Ekstra Miisteri Miisteri memnuniyetsizligi

Memnuniyeti

Performans)

(Beklentilerin Uzerindeki

Miisteri Memnuniyeti
(Tolerans Bolgesindeki

Performans)

(Olmas1 Gereken
Beklentilerin Altindaki

Performans)

Pazarlama Performansi

Istenen Beklentiler

Olmas1 Gereken

Beklentiler

Istenen Beklentiler

Pazarlama

Performansi

Olmas1 Gereken

Beklentiler

Istenen Beklentiler

Olmas1 Gereken

Beklentiler

Pazarlama Performansi

Tipik Tolerans Bolgesi
(Ortalama Onem

Performans Faktorleri)

Genis Tolerans Bolgesi
(Diisiik Onem

Performans Faktorleri)

Kisith Tolerans Bolgesi
(Yiksek Onem

Performans Faktorleri)

Kaynak: Ferrel, O.,C., Hartline, M. (2010). Marketing Strategy. USA: South-Western Cengage Learning,
372

Tablo 2.2°de gosterildigi gibi, istenen performansla olmasi gereken
performansin arasina tolerans bolgesi denir. Tolerans bélgesinin genisligi, kisiden kisiye
degisiklik gosterebildigi gibi, farkli durumlar ve faktorlere bagl olarak ayni kisi igin de
degisiklik gosterebilmektedir. Bu durumu etkileyen ¢ok fazla sayida faktér bulunmasina
ragmen bazilarmin (6rnegin fiyat gibi) isletme tarafindan rahatlikla kontrol edilebilir

faktorler oldugunu hatirlatmak gerekmektedir (Ferrell ve Hartline, 2010).

e Ekstra Miisteri Memnuniyeti: Mevcut performans, istenen performans
beklentisinin iizerinde oldugu zaman ortaya ¢ikar. Bu performans seviyesinin ortaya
cikmast nadiren goriilen ve slirpriz bir durumdur. Dolayisiyla, miisteriler bu durumu

unutulmaz bulurlar.
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e Miisteri Memnuniyeti: Mevcut performans, tolerans bdlgesinde oldugu
zaman ortaya ¢ikar. Memnuniyet seviyesi, performansin tolerans bolgesinin neresinde
(yliksek ya da diisiik) olduguna gore degisir.

e Miisteri Memnuniyetsizligi: Mevcut performans, olmasi gereken
performans beklentisinin altina diistigii zaman ortaya ¢ikar. Performans seviyesinin
olumsuzluk diizeyine gore, miisteriler memnuniyetsizligin de 6tesine gegerek bikkinlik

gosterebilir, hatta kizabilirler. Bu durum da miisteriler i¢in unutulmazdir.

Eger tolerans bolgesi kisitliysa, miisterinin istedigi seyle kabul etme egiliminde
oldugu sey de kisithdir. Bu, pazarlamacinin miisteri beklentilerini karsilayacak
performansi sergilemekte nispeten daha da zorlanacagi anlamima gelir. Bu nedenle,
tolerans bolgesi kisitl olunca, miisteri memnuniyetini saglamak da zordur. Tam tersine,
tolerans bdlgesi genis olunca, miisteri memnuniyetini saglamak da nispeten daha
kolaydir. Boyle durumlarda, pazarlamacinin engeli azdir ve memnuniyet hedeflerini
yakalamak daha kolaydir. Istenen beklentilerin otesine gegerek miisteriyi fazlasiyla
memnun etmek ise, pazarlama agisindan olduk¢a zordur. Olmasi gereken beklentileri
karsilama konusunda dahi basarisiz olmak kaydiyla miisteri memnuniyetsizligine sebep

olmak, her zaman i¢in kaginilmasi gereken bir durumdur (Ferrell ve Hartline, 2010).

Farkli performans faktorlerinden dolayi, miisterilerin genel olarak, beklenti
seviyeleri ve tolerans bolgeleri farkli folur. Ornegin; bir restoranda, miisterilerin yiyecek
kalitesi anlaminda kisitli bir tolerans bdlgesi, hizmet kalitesi anlaminda daha kisith bir
tolerans bolgesi, bekleme siiresi anlaminda ortalama bir tolerans bolgesi ve temizlik
anlaminda daha genis bir tolerans bdlgesi olabilir. Pazarlamacinin bakis acistyla, iki

nokta 6nemlidir (Ferrell ve Hartline, 2010) :

Birincisi, miisterilerin performans beklentilerini karsilayacak olan ilgili
performans faktorlerini firma acik¢a anlamalidir. Cogu miisteri i¢in sadece birkag faktor
onemli olsa da misterilerin herhangi bir sey hakkinda beklentileri olabilir. Bir¢ok firma
ilk olarak Urln stratejisi ile ilgili faktorleri g6z 6nlnde bulundurur. Bununla birlikte,

onemli performans faktorleri tiim pazarlama programinin 6tesine gecebilir.

Ikincisi ise, firma beklentileri ve performansi zaman iginde izlenmelidir.
Performans seviyelerini izlemek, hem stratejik planlama hem de miisteri memnuniyeti

yonetimi agisindan faydali bir tan1 aracidir. Bu yaklasim, performans gelisiminin
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etkinligini izleme acisindan ve yeni mal ve hizmetlerin performansini degerlendirmek
acisindan da faydalidir. Sonug olarak, beklentileri ve performansi izlemek, miisteri
memnuniyetinin duragan kaldigindan ya da zaman i¢inde gelisti§inden emin olmanin

oénemli bir yoludur.

2.4, MEMNUNIYETSIZLIK KARSISINDA GOSTERILEN TEPKIi
TURLERI

“Tepki Tiirleri” kavrami miisterilerin memnuniyetsizliklerini ifade ederken
verdikleri tepkilerin bilesimidir (Singh ve Widding, 1991).

Day ve Landon’in (1976) miisteri sikayet davraniglart siniflandirmasi miisteri
sikdyet davranig literatiiriinde genis bir alanda kabul edilmektedir. Bu siniflandirma
altinda tepki turleri, memnun olmayan tlketiciler, tepkisizler, kisisel tepki gosterenler
ve kamusal tepki gosterenler olmak (zere U¢ ana grupta toplanabilirler. Miisteriler akla
uygun hale getirilen veya ¢o6ziilen sorunlarinda tepkiden de kaginabilirler.
Perakendecileri, degisen markalar1 ve iiriin tiplerini boykot edenler ya da iirlin veya
satic1 hakkinda arkadaglarin1 veya ailesini uyaran miisteri gruplari, kisisel olarak tepki
gosterenler olarak adlandirilabilirler. Bunlara ilave olarak, tlketici veya saticiya karsi
hukuki yollarla tepki gosterenler, medya, tiketici koruma dernekleri veya yardim
kuruluglarina sikdyette bulunanlar, ayrica iireticiden ve saticidan direkt olarak ¢oziim
yolu (Urinin Ozel durumu ve yapisina bagli olarak, Ucretin geri 6denmesi, Ucretsiz
onarim veya parca degisikligi, liriinlin yenisiyle degistirmesi) bulmasini isteyenler ise

kamusal tepki gosterenler olarak gruplandirilabilir (Donoghue ve Klerk, 2006).
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MEMNUNIYETSIZLIiK

Tepki Gostermeme Tepki Gosterme

Kisisel Tepki Kurumsal Tepki
(Dolayli Eylemler) (Dogrudan Eylemler)

Uriin veya satic1 hakkinda aile Uretici veya firmaya soruna

bireyleri veya arkadaslari

¢Ozim bulunmasi i¢in basvuru
uyarma

Satictyr boykot, marka veya Ticari, bireysel veya hukiimet
tiriinii kullanmama karar1 birimlerine sikayet

Tazminat saglanmasi i¢in hukuki
mucadele

Kaynak: Day & Landon. (1977). Toward A Theory of Consumer Complaining Behavior. In Consumer
and Industrial Buying Behavior, 432

Sekil 2.4. Miisteri Sikdyet Davraniglarinin Siniflandirilmasi
2.4.1. Dogrudan Eylemler (Kurumsal Tepki Gdsterenler)
Tatmin olunmayan bir eylemde miisterilerin gostermis olduklari dogrudan
eylemler (Baris, 2006);

e Tazminat aramak, para iadesi, degistirme, tamir ya da 6ziir dilemek
e Yasal islemlere bagvurmak ve tiglincii partilere sikayet etmek

e Dava agmak seklindedir (Harrison-Walker, 2001).

Kisacasi dogrudan eylemler, problemin ¢6ziilmesine yonelik eylemleri kapsar ve

sikayetci olunan igletmenin problem ile yiizlesmesini gerektirir.
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2.4.2. Dolayh Eylemler (Bireysel Tepki Gosterenler)

Satic1 ve lreticiye ulasan resmi sikayetlerin aksine memnuniyetsiz miisteriler,
gizli bir olusum igindedirler. Bu misteriler; perakendecileri boykot etme, marka
degistirme, Urln tiplerini boykot etme veya kulaktan kulaga yayilan olumsuz pazarlama
reklamlarinda dolayli olarak yer alirlar. BOyle bir durumda perakendeci ve treticiler bu
gibi dolayli aktivitelerin olumsuz etkilerini hafife alirlar. Memnuniyetsizlik yasayan
misterilerin birgogu, resmi sikayet birimlerine dogrudan sikayet etmek yerine bu gibi
gizli aktiviteleri yaparlar, hatta resmi olarak sikayette bulanan bazi miisteriler bile bu

gibi gizli aktivitelere katilirlar (Donoghue ve Klerk, 2006).

Yapilan aragtirmalarda sikayet etmek yerine isletme ile iliskilerini sonlandirip
geri donlis yapmayan miisterilerin oran1 %90 olarak belirlenmis ve tatminsizlik yasayan
miisterilerin %4’ tiniin sikayette bulundugu tespit edilmistir (Scriabina ve Fomichov,
2005). Farkli bir aragtirma ise yapilan her sikayetin, disarida ayni nedenle problem
yasayan 10 miisterinin daha oldugunu gosterdigini belirtmektedir (Gronstedt, 2000).

Ancak dolayli eylemler isletmenin problem ile ylizlesmesini ve isletmenin
gelistirilmesine yardimci olmaz. Yani dolayli eylemler problemin ¢oziimiine yonelik
degildir. Tatmin olunmamig bir satin alma deneyimine bir misterinin olas1 dolayli

tepkileri ve dogrudan tepkileri Tablo 2.3.’te gosterilmistir (Barig, 2006):
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Tablo 2.3. Tatmin Olunmamis Bir Satin Alma Deneyimine Bir Misterinin Olasi
Dolayli Tepkileri ve Dogrudan Tepkileri

DOLAYLI TEPKILER DOGRUDAN TEPKILER

o » Hemen tazminat isteyebilir. Para iadesi,
Negatif iletisimde bulunulabilir o ' ' .
degistirme, tamir ya da 6ziir isteyebilir

Ucgiincii partilere bagvurabilir: Sikayetini
Misilleme yapilabilir tlketiciyi koruma derneklerine, gazetelere
bildirebilir, hatta dava acabilir.

Bir sonraki magaza-isletme ziyaretinde
Alimlar durdurulabilir ) o ) .
sikayetini bildirip tazminat arayabilir

Alimlara devam edilebilir

Olanlar1 unutup higbir sey yapmayabilir

Kaynak: Baris, G. (2006). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti I¢in Sikdyet Yénetimi. Istanbul: Mediacat

2.4.3. Tepkisizler

Tepki gostermeyen tiiketiciler, memnuniyetsizligi tolere etmek, akla uygula hale
getirmek veya unutmak i¢in etkili kararlar alirlar ve higbir sey yapmazlar. Tepki
gostermemenin temeli olumlu bir sonuca ulagmak i¢in eylem ve zaman gerektirmesidir.
Ancak, eylemsizlik olsa bile, satic1 veya markaya kars1 birinin tutumu 6ncekinden daha

az iyi niyetli olmas1 muhtemeldir (Donoghue ve Klerk, 2006).

2.5. DOGRUDAN EYLEMLER

Memnun olmayan miisterilerin davraniglar1 iizerine yapilan aragtirmalardan
birisi Case Western Reserve Universitesi tarafindan yiiriitiilmiistiir. Binlerce ev halki ile
mutfak aligverisi, otomobil tamiri, tibbi bakim veya banka servisleri alanlarinin birinde
memnuniyetsizlik yasayip yasamadiklarini 6grenmek icin goriismeler yapilmistir.
Yiuzlerce ev sahibiyle yapilan goriismeler sonucunda, kisilerin yaklasik %30’u
yasadiklar1 memnuniyetsizlikleri hatirlayarak bu konuda konusma istegi duymuslardir.
Yapilan arastirmalarda sikayet reaksiyon seviyelerini 3 kategori altinda toplamislardir
(Barlow ve Moller, 2008):
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e Seviye-1- Sirkete yapilan sikayetler: Miisteriler yiiksek sesle konusarak
yasadiklar1 kotu tecriibelerin direk olarak satig elemani, dagitici veya sorumlu kisilerden
kaynaklandigini soylemektedirler.

e Seviye-2- Diger Kisilere yapilan sikayetler: Misteriler yasadiklar1 koti
tecriibeleri tanidiklar1 diger insanlarla paylagarak o sirketlerden aligveris yapmayi
birakmaktadirlar.

e Seviye-3- Uciincii kisilere yapilan sikyetler: Miisteriler yasadiklar1 kotii
tecriibeleri hukuki sureci baglatmak adina avukata veya mektup yoluyla gazete
editorlerine bildirmis veya tiiketici haklarin1 koruma dernegi gibi resmi birimlere

sikayette bulunmaktadirlar.

Yiiksek

Diigiik

BN [N Hl

Sazlii Sikayette Tepki Kizginhk Eylemile
Bulunanlar  Giastermeyenler Gisterenler Bulunanlar

Seviye-1: [] Sirkete yapilan sikayetler
Sevive2: [ Diger kisilere yapilan sikayetler
Seviye-3: ] Uciincii kisilere yapilan sikayetler

Kaynak: Barlow, J. (2008). 4 Complain Is A Gift. San Francisco: BerretT-Koehler Publishers, 108

Sekil 2.5. Sikayet Eden Misteri Turleri

Yukaridaki sekilde goriildiigli iizere miisteri gruplart 4 ana kiime halinde bir
araya getirilerek %37°1 sozli sikdyette bulunanlar, %14’u tepki gostermeyenler, %21’

kizginlik gosterenler ve %281 eylemde bulunanlar seklinde tanimlanmaistir.
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2.5.1. Sikayet Eden Miisteri Tiirleri

Mal veya hizmet konusunda tatminsizlik yasayan miisteri tiplerinin
siniflandirilmasina iliskin farkli goriisler olmakla birlikte {izerinde durulan goriis dortlii
siniflandirmay1 ortaya koyan yaklasimdir. Bu yaklasima gore sikayet¢i miisteriler;

konusanlar, pasifler, 6fkeliler ve aktivistler olarak siniflandirilmistir.

2.5.1.1. Konusanlar

Memnuniyetsiz miisterilerin en ilgi ¢ekicileri yasadiklar1 kotii tecriibeleri
organizasyona bildiren kisilerdir. Bu sayede bu kisiler iiriin ve servislerin gelisiminde
sirketlere yardimci olurlar. Ancak bu grupta olan miisteriler etrafindaki kisilere olumsuz
agizdan agiza iletisim yayma veya tliglincii partilere sikayet etme egiliminde olmayan
gruptur (Zeithaml ve Bitner, 2000). Eger sikayetleri ile gerektigi gibi ilgilenilmez ise
aktivistler grubuna gegme olasiliklari1 vardir (Naylor, 2003).

Sozli sikdyette bulunan kisiler bir sey onlart memnun etmedigi zaman bu
durumu sirketle bildirirler. Ayrica, bu kisiler kotii tecriibeleri sirasinda disar1 ¢ikmazlar
ve diger insanlarla koti servis ve driinler hakkinda konusmazlar. Onlar kendi
durumlarina ¢6ziim bulmakla ilgilenirler. Eger sirket onlarin sorunlarini ele almazsa, o
zaman eylemde bulunanlardan olabilirler. Sirketler onlarin memnuniyetsizliklerini
degistirerek onlart memnun etmek zorundadir. Clnku sozlii sikayette bulunan kisiler

gergek anlamda her organizasyona yardimet olurlar (Barlow ve Moller, 2008).

2.5.1.2. Pasifler

Bir¢ok isletme kendilerine ulasan miisteri sikayetlerinin sayisin1 azaltmayi
hedeflemektedir. Bu gibi isletmelerin genellikle tercih ettikleri miisteri tipi tepki
gOstermeyen miisterilerdir. Bir sirket bu tiir miisterilere problemli Urln ve servis
saglayabilirler. Bu miisteriler en azindan bir siire i¢in bu sirketlerden aligveris yapmaya
devam ederler. Ayrica, bu miisteriler diger kisilerle konusarak sirketin itibarini
karalamazlar. Bu sayede is¢iler miisterilerin kayitsiz kaldigi servis ve iirlinler hakkinda

iyi seyler diistinebilirler (Barlow ve Moller, 2008).
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Pasif durumdaki miisteriler diisiincelerini isletme ile paylagsmadiklari igin tam
olarak diisiinceleri bilinmemektedir. Ancak bu tiir miisterilerin diislincelerini ortaya
cikaracak stratejilerin olmasi gerekmektedir. Bu durumla karsilasmak istemeyen
isletmeler, miisterilerinin  sessiz  kalmalarindan ziyade konusmalarin1 tercih

etmektedirler. Bu amagla da sikayet toplama yontemlerini kullanmaktadirlar (Odabasi,
2006).

Kisacas1 bu miisteri grubu tatminsizlik durumunda pasif veya sessiz kalmayi
tercih etmektedir. Bu gruptaki miisteriler isletmeye bir sey sdylemeyecegi gibi
etrafindaki kisilere olumsuz agizdan agiza iletisim yayma veya ii¢lincii partilere sikayet
etme egiliminde de degildirler. Cogunlukla sikdyet etmek i¢in harcayacaklari zaman ve

cabaya degmeyecegini diistinmektedirler (Zeithaml ve Bitner, 2000).

2.5.1.3. Ofkeliler

Bu miisteri grubu isletmelerin itibari agisindan tehlikelidirler. Bircok durumda
isletmeye veya hizmet saglayicisina bir kelime bile sdylemezler. Genellikle aligverisi
birakarak diger kisilerle kot hizmetler hakkinda konusurlar. Bu nedenle sirketler bu
miisterilerin giivenlerini yeniden kazanma firsatin1 kaybetmektedirler. Ofkeliler ¢ogu
zaman aligveris yaptigr isletmeden ayrilip bagka isletmelere ge¢cmiste yasadiklari
olumsuzluk hakkinda konusmayi tercih ederler (Barlow ve Moller, 2008).

Bu miisteri grubunun isletmeye donme ihtimali oldukca diisiiktiir. Bu miisteri
tipi isletmeden ayrildiktan sonra isletmeler bunlar hakkinda bilgi sahibi olamaz
(Odabasi, 2006).

2.5.1.4. Aktivistler

Aktivistler, potansiyel olarak 4 grubun iginde en tehlikeli yere sahiptir. Bilhassa
sirketin yanitlarindan memnun kalmadiklar1 takdirde, tazminattan daha fazlasii
beklemektedirler. intikam almak maksadiyla sirketin koétii hizmetini tiim diinyaya
duyurabilirler ve asla tekrar o sirketten aligveris yapmazlar. Hatta aktivistler, sirketin

hisse bedeline dahi zarar verebilirler (Naylor, 2003).

Aktivistler isletmeden bekledikleri ilgiyi gordiklerinde ise sekil degistirerek

konusanlar tipine doniisebilirler. Bu miisteri grubu sikayetlerine ¢6ziim bulana kadar
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aktif bicimde hareket ederek, biiyiik oranda vazge¢me davranigsina yodnelmezler.
Tiiketici derneklerine sikayetlerini iletir, tiiketici koselerinde yaymlanmak {izere
gazetelere ulasir, internet {izerinden isletme hakkindaki sikdyetini diger insanlara
anlatirlar. TUm bunlardan ¢6zim bulamazlarsa yasal yollara bagvurmayi tercih ederler
(Odabasi, 2006).

Aktivistler pazara yabancilasma egilimi en yliksek olan tiiketici grubudur.
Yabancilasma; bir seyler ters gittiginde normal sikayet kanallarinin islemeyecegi, bu
yuzden bagka sorun ¢dzme yontemlerinin secilmesi gerektigi bi¢iminde bir diinya

goriisii olarak agiklanabilir (Barlow ve Moller, 1998).

Bazi sirketler miisterilerinin sikayetlerini iki tepki grubu olarak kategorize

ederler. Bunlar kamusal ve 6zel sikayetlerdir (Barlow ve Moller, 2008).

Kamusal sikdyetler isletmenin direk kendisine veya tigiincii sahislara ait
sikayetlerdir. Ozel sikayetler ise sirketi veya sirket iiriiniinii boykot etmek ya da sirket
ile ilgili olumsuz goriis beyan etmek seklindedir. Bir¢ok sirket 6zel sikayetleri zorlayici
olarak gormedikleri i¢in yoneticiler tarafindan da gerektigi kadar dikkate alinmazlar.

Internette sikdyet eden 6fkeli insanlar 6zel sikdyetciler grubuna girerler.

Singh (1990b: 88) tiiketici sikayet davranigindaki bu tepki tipleri
smiflandirmasini bir adim ileriye gotiirmiis ve Tablo 2.4’ de gosterildigi gibi bu dort

grubun 6zelliklerinin profilini ¢ikarmistir.
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Tablo 2.4. Tuketici Memnuniyetsizlik Tepki Turleri Tipolojisi

eylemine kars1
tutumlari ¢ok az

olumludur

eylemine kars1
tutumlari

olumludur

eylemine kars1
tutumlari

olumludur

PASIFLER KONUSANLAR OFKELILER AKTIVISTLER
Pazara az Pazara az Pazara ¢ok fazla Pazara ¢ok fazla
yabancidirlar yabancidirlar yabancidirlar yabancidirlar
Sikayet etme Sikayet etme Sikayet etme Sikayet etme

eylemine kars1
tutumlari ¢ok

olumludur

Bireysel tepkilerin
sonuclarinin daha
az olumlu olarak

degerlendirilmesi

Bireysel tepkilerin
sonuclarinin daha
az olumlu olarak

degerlendirilmesi

Bireysel tepkilerin
sonuclarinin ¢ok
olumlu olarak

degerlendirilmesi

Bireysel tepkilerin
sonuclarinin ¢ok
olumlu olarak

degerlendirilmesi

3. gruplara yapilan
sikayetlerin

sonuclarinin daha

3. gruplara yapilan
sikayetlerin

sonuclarinin daha

3. gruplara yapilan
sikayetlerin

sonuclarinin daha

3. gruplara yapilan
sikayetlerin

sonuclarinin ¢ok

az olumlu olarak az olumlu olarak az olumlu olarak olumlu olarak
degerlendirilmesi | degerlendirilmesi | degerlendirilmesi | degerlendirilmesi
Dile getirilen Dile getirilen Dile getirilen Dile getirilen
tepkilerin tepkilerin tepkilerin tepkilerin
sonuclarinin daha | sonuglarinin daha | sonuglarinin biraz | sonuglarinin ¢ok
az olumlu olarak az olumlu olarak olumlu olarak olumlu olarak
degerlendirilmesi | degerlendirilmesi | degerlendirilmesi | degerlendirilmesi
Daha gencler Daha yaglilar Daha yaslilar Daha gencler

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

Yukaridaki tablo incelendiginde bu dort grubun 6zellikleri sunlardir:

Pasifler; pazara yabanci degildirler, genellikle gen¢ bireylerden olusur, sikayet
etme eylemine karsi tutumlari olumsuzdur, bireysel tepkilerin sonuglarinin, ¢tnci

gruplara yapilan sikayetlerin sonuc¢larinin ve dile getirdikleri tepkilerin sonug¢larinin

olumsuz olacag1 kanisindadirlar.

Journal of
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Konusanlar; pazara yabanci degildirler, genellikle yasli bireylerden olusur,
sikdyet eylemine karsi tutumlart olumludur, bireysel tepkilerin sonuglarinin, tgunci
gruplara yapilan sikayetlerin sonuclarinin ve dile getirdikleri tepkilerin sonuglarinin

olumsuz olacag: kanisindadirlar.

Ofkeliler; pazara yabancidirlar, genellikle yash bireylerden olusur, sikdyet etme
eylemine karsi tutumlart olumludur, bireysel tepkilerin sonuglarinin ve dile getirdikleri
tepkilerin  sonuglarinin  olumlu olacagi, iigilincii gruplara yapilan sikayetlerin

sonuglariin ise olumsuz olacagi kanisindadirlar.

Aktivistler; pazara yabancidirlar, genellikle gen¢ bireylerden olusur, sikayet
etme eylemine karsi tutumlari olumludur, bireysel tepkilerin sonuglarinin, dile
getirdikleri tepkilerin sonuglarinin ve {igiincli gruplara yapilan sikayetlerin sonuglarinin

olumlu olacag1 kanisindadirlar.

2.5.2. Sikayet Etme Davranisinin Belirleyicileri

Memnuniyetsiz tlketicilerin sikayette bulunmayi tercih etmemesi iizerinde
durulmasi gereken bir husustur; ¢iinkii mutsuz ve tatmin olmamus tiketicilerin sadece
sikdyette bulunanlardan meydana geldigi diisiniilmektedir. Memnuniyetsizlikten dolay1
olusan duygusal durum tiiketicileri gikayette bulunmaya yonlendirir. Ancak sikayet
etme eylemine odaklanmis miisterilerin alacaklar1 eylemlerin yapisi, tiirii veya sayisi
durumsal faktorlerden (basart olasiligi, s6z konusu olan para miktari, lirliniin 6nemi,
saticiya tekrar gitme ve goOriigme sirasinda harcanan zaman ve gayret, saglik veya
fiziksel Oziirler gibi kisisel kisitlamalar, sikayet opsiyonlari ve tiiketici haklar1 gibi
konularda bilgi sahibi olma ve sikdyette bulunmaya yonelik tutumlar gibi) etkilenebilir
(Nasir, 2005).

Crie (2003), tiiketicilerin sikayet davramislarinin belirleyicilerini tanimlamaya
caligmis ve tiim bunlar ii¢ ana faktor lizerinde toplamistir. Psikolojik ¢evre, tiiketici
sikayet davranisini etkilemekte olan kisisel degiskenlerden olusmaktadir. Ekonomik
cevre, sikayetin maliyetini veya giderlerini olusturan faktorleri igerir. Etik cevre ise
firma ile olan iligkinin ve paylasilan bilginin dogrulugunu, onerilen ¢6ziim yollarinin
algilanan degerini ve sikayetin ele alinma siireci igerisindeki algilanan adaleti ve

isbirligini kapsamaktadir.
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Psikolojik Faktorler

e Sosyo-Kiltlrel Faktorler

¢ Yasanilan Hayal Kiriklig1

e Ogrenme
e e MEMNUNIYETSIZLIK
o Sikayet Etmeye Kars1 [T BN
Tutum Negatl.f Agizdan
« Deneyimler . Agiza lletisim
Tepki .
el . T > e Yasal [slem
e Egitim Diizeyi Turleri
e Higbir sey
Yapmama
Ekonomik Faktorler e Terk Etme
e Pazarin Yapisi
e Satin Alma Siklig1
e Satici1 ile Aract Arasindaki
Etkilesim Etik
A . o Faktorler
e Sikayet Etmenin Maliyeti

e Basarili Olma Olasilig1
¢ Beklenen Kar/Fayda

o Gelir

¢ Degistirme Engelleri

Kaynak: Crie, D. (2003). “Consumers’ Complaint Behavior, Taxonomy, Typology and Determinants:
Towards a Unified Ontology”. Database Marketing & Customer Strategy Management, 11(1), 67

Sekil 2.6. Tiiketici Sikayet Davranisin1 Etkileyen Faktorler

Sikayet davraniginda bulunan kisilerin belirli 6zelliklere sahip olduguna yonelik
fikir birligi olmasa da, genel kani1 sikayet¢i olanlarin aslinda bir¢ok ortak 6zelligi oldugu
yonundedir. Literatirde birgok farkli c¢alismada yer alan farkli faktorlerin
incelenmesinin ardindan Sekil 2.7.de yer alan sikdyet etme davranisinda etken

degiskenler detayli bir sekilde incelenecektir.
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. Tuketici
L(.erunur? B”QiSi_ L2 Sikayetin Algilanan
nemi Deneyimi Degeri
Parasal KAvetin B
Kayip —_— Sikdyet Etme Sikayetin Basari
Karari Olasilig1
Kontrol \
Edilebilirlik ‘ Sabareilata
Sikayet Etmeye P"O'b|e'm'in Durumsal
Yonelik Tutum Niteligi Faktorler

Kaynak: Baris, G. (2006). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti I¢in Sikdyet Yénetimi. Istanbul: Mediacat, 72,
Crie, D. (2003). “Consumers’ Complaint Behavior, Taxonomy, Typology and Determinants: Towards A
Unified Ontology”. Database Marketing & Customer Strategy Management, 11(1), 67.

Sekil 2.7. Sikayet Etme Davranisinda Etken Degiskenler

2.5.2.1. Basan Olasihgi

Miisteri acisindan sikdyetin basar1 olasiligi, sikdyet davranisi neticesinde Oziir,
tazminat veya {riin degistirme gibi bir ¢oziim elde edilmesi anlamima gelmektedir.
Birgok miisteri isletmenin sikayeti karsisinda gergekten bir ¢oziim sunabilme ihtimali
olduguna inanmamalar1 durumunda sikayet etme eylemini ger¢eklestirmektedir (Kim ve
digerleri, 2003).

Isletmenin sikAyet yonetimi hakkinda hicbir umudu olmayan miisteriler ise
sikayet etmekten kacinmaktadirlar (Uslu, 2000). Burada isletmelerin miisteri ile olan
iletisiminde miisterilerin sikayet yonetimi ile ilgili algilarint dogru ydnlendirmeleri

ortaya ¢ikmaktadir (Stauss, Seidel, 2004).

2.5.2.2. Sikayete Yonelik Tutum

Sikayete yonelik tutum, sadece memnun olunmayan duruma 6zgii bir durum

degil, saticilara yapilan sikdyetin tiim olumlu ve olumsuz etkileri olarak
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diistiniilmektedir. Tiiketicilerin sikdyete yonelik tutumlar ile sikayet diisiincesi arasinda
pozitif yonli bir iligki vardir. Sikayete yonelik olumlu tutuma sahip olan tiiketiciler,
olumsuz tutuma sahip olan tiketicilere gore sikayet diisiincelerini firmaya hissettirme
konusunda oldukga isteklidirler (Akan ve Kaynak, 2005).

2.5.2.3. Urtiniin Onemi

Sikayet etme davranisi karmasik ve zordur. Sikayet eden kisi olmak giliniimiizde
misterilerin goniilsiiz olduklart bir durumdur. Bu durumun sebebi olarak bireylerin
olumsuz duygulardan kendilerinin uzak tutmak istemelerinden kaynaklanmaktadir
(Donoghue, Klerk, 2006). Miisteriler bu duruma sadece ¢ekecekleri sikintiya
degecegine inandiklari zaman bagvururlar. Bu da ¢ogu zaman miisteri i¢in 6nemli,
yiiksek fiyatli veya prestijli triinler s6z konusu oldugunda gergeklesmektedir (Stauss,
Seidel, 2004).

Bazi miisteriler bir iiriine digerlerinden daha yiiksek 6nem verirler. Bu durum
miisterilerin ilgi diizeyleri ile iliskilidir. Uriine 6nem veren memnuniyetsiz miisteriler
yasadiklar1 olumsuzluk sebebiyle negatif agizdan agiza iletisime veya isletmeyi terk

etmeyi tercih edebilmektedir (Uslu, 2000).

2.5.2.4. Parasal Kayip

Sikayeti ortaya c¢ikaran {irlin ya da hizmete Odenen fiyat yiikseldikge,
tatminsizlik artmakta bu da sikayeti artirmaktadir (Bearden ve Mason, 1984). Fiyatin sik
dalgalanma gosterdigi iirlinlerde ve gelir elastikiyetinin diisiik oldugu iiriinlerde sikayet
etme egilimi artmaktadir (Eskinat, 2009). Parasal kayip ile dogrudan baglantil1 bir bagka
sikdyet nedeni de alim miktarin alict i¢in yiiklii olmasidir (Crie ve Ladwein, 2002).

Parasal kayiplar1 olmayan sikayetciler, parasal kayiplar yasayan miisterilerden
daha isteksizdirler ve isletmeye daha az ulagmaktadirlar. Ciinkii kaybedilen para
durumun ciddiyetinin 6l¢iilmesinde bir faktor olabilir. Ne kadar ¢ok para kaybi olursa
tatmin olma seviyesi o kadar diiser. Sikdyetci i¢in durumun ciddiyeti sikdyet etme

davraniginda 6nemli bir faktordiir (Kim ve digerleri, 2003).
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2.5.2.5. Kontrol Edilebilirlik/Kaheilik/Nedensellik

Wiener (1986) tarafindan ecle alinan “Yukleme Teorisi” sosyal psikolojide
davraniglarin algilanan sebeplerini anlamak amaciyla incelenmistir. Teori, bireyin
bilgileri nasil elde ettiklerini, algiladiklarin1 ve bu bilgiyi davranmiglarini etkileyecek

sekilde nasil kullandiklarint géstermektedir (Donoghue ve Klerk, 2006).

Yikleme teorisinin tiiketici davraniglarinin belirlenmesinde kullanilmasina
baslanmasiyla tatminsizlik durumunda miisterinin, sorunla ilgili kimin sorumlu
oldugunu, isletmenin bunu 6nceden goriip gormedigini (nedensellik odagi), sorunun
nedeninin dnceden Onlenip dnlenemeyecegini (kontrol edebilirlik) ve bazi problemlerin
gelecekte tekrar olusup olusmayacagini (kalicilik) anlamak {izere kendi kendini

sorgulama yaptig1 belirlenmistir (Uslu, 2000).

e Nedensellik Odagi: Nedensellik odagi, tiiketici davraniginda tiiketicinin bir
mal1 aldiginda yasadigi memnuniyet veya memnuniyetsizlik durumlarinin tiiketicinin
kendisi, perakendeci, imalatgr veya {iriiniin kendisiyle iliskin olup olmadigim
incelemektedir. Miisterilerin iiriin veya hizmetle ilgili sorunu kendisine (igsel) veya
tiretici / hizmet saglayiciya (digsal) yiiklemesi anlamina gelmektedir. Nedensellik odagi
ayni zamanda miisterinin gozilinde sorunun kimin tarafindan ¢oziilmesi gerektigini de
gostermektedir. Miisteriler sorunun kaynagini i¢sel olarak algiladiginda genellikle hi¢bir
sey yapmamay1 tercih ederken, dissal kaynakli sorunlarda 6fke beslemeye, sikadyet
etmeye ve olumsuz tavirlar sergilemeye daha istekli olmaktadirlar (Donoghue ve Klerk,
2006).

e Kaheilik: Tiiketici agisindan kalicilik boyutu, satin alinan bir malin gecici mi
yoksa her satin alimda mu ortaya ¢ikip ¢ikmadigim sorgulamaktadir. Istikrar boyutu
iiriinde ortaya c¢ikan sorunun gelecekte tekrarlanip tekrarlanmayacagina dikkat
cekmektedir. Uriindeki kusur sabit goriildiigiinde insanlar iiriiniin gelecekteki
alimlarinda da sorun ¢ikaracagini diistinmektedirler. Fakat {iriin kusurlar sabit olmadig:
durumda tlketiciler Grinun sonraki alimlarda sorun olusturacagi diisiincesine daha az
sahiptirler. Eger kusur sabit degilse tiiketiciler bunu bir kerelik bir problem olarak

algilamaktadirlar (Donoghue ve Klerk, 2006).

Isletmenin yiiksek dikkat ve ilgi ile problemi énceden dnleyebilecegini anlayan

veya benzer problemin gelecekte de tekrarlayabilecegi kanisinda olan tiiketiciler
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sinirlenmekte ve durumu c¢evrelerine anlatmaktadirlar. Ayrica bu durum isletmenin
miisterisi olmalarin1 engelleyerek isletmeyi zarara ugratabilmektedirler (Kim ve

digerleri, 2003).

e Kontrol Edebilirlik: Tiketici veya flgiincii kisiler herhangi bir sonug
Uzerinde irade kurabilirler veya kontrol edemedikleri olaylar dogrultusunda cesitli
davraniglar sergileyebilirler. Bu boyut bagka tiiketicilere sonucu etkileyebilmek adina
ulasmada Onemli yer tutmaktadir. Sorun tiiketicinin durumun olusmasina yol agan

nedenler tzerinde kontrolii olup olmamasidir (Donoghue ve Klerk, 2006).

Sikayet ile ilgili gelistirilen en eski modellerde bile, miisterilerin hatanin igletme
tarafindan Onlenebilecegine inandiklar1 zaman sikayetlerini kuvvetlendirdikleri
belirtilmektedir. Isletmelerin yasanan tatminsizlikleri konusunda sorumluluklarini
bilmeleri durumunda tuketicilerde olumlu bir tutumun olustugunu goriilmektedir.
Hatanin igletme tarafindan kontrol edilebilecegini diislinen miisteriler sikayet etmeye
daha istekli olmakta boylelikle kendilerini isletmeden uzaklastirmakta ve ¢ogu zaman

isletmeden yeniden satin alma yapmamaktadirlar (Akan ve Kaynak, 2005).

Temel neden kalict veya kontrol edilebilir olarak algilandigi zaman
memnuniyetsiz tiiketicinin o isletmeden satin alma eylemine son verme veya olumsuz
s6z sdyleme olasiliginin artmasidir. Uriin ya da hizmet hatasinin kontrol edilebilir fakat
kalic1 olmadig1 (veya kalic1 fakat kontrol edilemez) algilandigi zaman olumsuz séz

sOyleme ve isletmeyi terk etme olasiligi azalmaktadir (Eskinat, 2009).

Isletmelerden satin almis oldugu mal ve hizmetten bekledigi faydayr elde
edemeyen tiketicilere tatminsizliginin denetlenecegi konusunda giiven vermeleri
gerekmektedir. Bu sayede tiiketicilerin sikayete iliskin diislincelerini, sikayetin
algilanan degerini ve sikdyetin basarili olma olasiligin1 olumlu yonde etkilenecektir

(Kim ve digerleri, 2003).

2.5.2.6. Durumsal Faktorler

Zaman, yer, satin alma kosulu ve kullanim gibi faktorler de miisterinin sikayet

davraniginda 6nemli bir yer tutmaktadir (Eskinat, 2009).
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Sirketin biiyiikliigii de sikayetleri etkilemektedir. Baz1 arastirmalarda, sirket
biyldulkce daha ¢ok sikayet aldigi goriilmektedir. Ayrica durumsal bir degisken olarak
magaza tlriiniin de sikayet etme davraniglarinda etkili oldugu varsayilmaktadir (Baris,

2006).

2.5.2.7. Tuketici Bilgisi ve Deneyimi

Miisterilerin kisisel ozellikleri ve psikolojileri, sikdyet davraniglarinda biiyiik rol
oynamaktadir. Yapilan arastirmalarda tiiketicilerin yaslarinin, gelir diizeylerinin, egitim
diizeylerinin sikayet davraniglar {izerinde biiyiik etkilere sahip oldugunu gostermektedir

(Donoghue ve Klerk, 2006).

Broadbridge ve Marshall (1995) yaptiklari c¢alismada sikdyet ve cinsiyet
arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Yapilan arastirma sonucunda kadin olma ile sikayet
etme arasinda negatif yonde bir iliskinin oldugunu tespit etmislerdir. Blodgett ve
Anderson (2000) yaptiklar1 bir ¢alismada sikayet ve cinsiyet arasindaki iligkiyi
incelemisglerdir. Yapilan arastirmanin sonucunda kadin olma ile sikdyet etme arasinda
pozitif yonde bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Kolodinsky (1992) yaptig1 aragtirma
da gelir ile sikayet arasinda negatif yonde bir iligski oldugunu tespit etmistir. Bu dogrultu
da gelir seviyesi diisiik bireyler i¢in, gelirlerini giicliikle paylastirdiklar1 alimlar ve
liriiniin 6neminin fazla oldugu sonucuna ulagsmistir. Kolodinsky (1995) yaptigi arastirma
da ise gelir ile sikdyet arasinda pozitif yonde bir iliski oldugunu tespit etmistir.
Amerika’ da yapilan bu arastirmada yiiksek geliri olan ve ayni zamanda geng ve
egitimli bireylerin sikayet¢i oldugu bulgusuna varmistir. Bu caligmaya gore yiiksek

geliri olanlarm tatmin olmama ihtimali yiiksektir sonucu bulunmustur.

Dolaysiyla bu konuda bir genelleme yapilmasmnin dogru olmayacagi

diistiniilmektedir.

Sikayet etme davranisinda etkin olan bir diger faktor onceki deneyimlerdir.
Onceki deneyimleri iyi olan ve magazaya giiveni tam olan miisterilerin sikayet
davraniglart farklidir. Gegmise yonelik deneyimleri ¢ok olumlu olan bir miisteri igin,
sikdyetine yoOnelik tek bir kotii deneyim onun bagliligina ve givenine etki etmeyebilir
(Eskinat, 2009).
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2.5.2.8. Yabancilasma

Tiiketicilerin yaptiklar1 harcama ile esdeger bir fayda elde etmemeleri
beklentilerini de etkilemektedir. Boyle bir durumda tlketiciler kendilerini daha gugcsiz
olarak hissetmektedirler (Akan ve Kaynak, 2005).

Tiiketicilerin igletmelere yabancilagmalar1 ile hosnutsuzluk seviyeleri arasinda
pozitif yonde bir iliski vardir. Bir tiiketici isletmeye ne kadar yabancilasirsa isletme
hakkinda o derece olumsuz duygulara sahiptir. Bu durum; sikayete iliskin negatif bir
tutum, sikayetin algilanan degerinin oldukca diisiik olmasi ve sikayetin basarili olma

olasiligiin zayif olmasiyla sonuglanabilir (Kim ve digerleri, 2003).

2.5.2.9. Sikayetin Algilanan Degeri

Tiiketiciler sikdyet etme kararlarini vermeden oOnce fayda-maliyet analizi
yapmaktadirlar. Bu nedenle tiiketici agisindan algilanan deger; sikayet i¢in ugrasmasina

degip degmeyecegi anlamina gelmektedir (Kim ve digerleri, 2003).

Tiiketiciler sikayetleri maliyet ve zamanla 6zdeslestirmenin yanisira stres,

heyecan, hiisran gibi duygularla da biitiinlestirmektedir (Stauss, Siedel, 2004).

2.5.2.10. Problemin Niteligi

Tuketicilerin karsilagtigi her problem sikayet konusu olacak kadar esit dneme
sahip degildir. Tiketiciler karsilastiklart problemin kaynagini ispat edebiliyorlar,
problem herkes tarafindan anlasilacak nitelikte ve subjektif degerlendirmelere yer
kalmiyorsa sikayet etmeyi tercih etmektedirler. Ancak sorunun kaynagi ispat edilemiyor
veya sorun farkli kisiler tarafindan degisik sekillerde yorumlanabiliyorsa miisteriler
sikdyet etmemeyi tercih etmektedirler. Her iki durumda da sikdyet edilecekse bunu
yazili yapmamay1 tercih etmektedirler (Stauss, Seidel, 2004).

2.6. DOLAYLI EYLEMLER

Herhangi bir sebeple tatminsiz olan tuketiciler sikdyet etme potansiyeline
sahiptirler. Fakat tatminsizlige ragmen birgok tiiketicinin de sikayet etmek yerine sessiz
kalmayi tercih ettikleri gorilmektedir (Baris, 2006).
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Harrari (1997) yaptig1 arastirmada, tatminsiz kalip sikayet etmeyen miisteri
oraninin %70 oldugunu tespit etmistir. Plymire (1991) yaptig1 arastirmada, sikayet
etmek yerine isletmeyi terk edip geri donmeyenlerin %91 ve tatminsiz tiiketicilerin
sadece %4 linlin sikayet ettigi sonucuna ulagsmistir. Bu bulgular isletmeler i¢in 6nem arz
etmektedir. Clnkl isletmeleri nihai amaca ulastiracak en Onemli faktorlerden biri

tiketicilerin istek, ihtiyag ve tercihlerini en iyi sekilde karsilamaktir.

2.6.1. Sikayet Etmeme Sebepleri

Bir tlketici memnuniyetsizligini dile getirmiyorsa, bu durumda ya samimi
degildir ya da kendisi ile baglanti kurulmamistir veya her iki alternatif de miimkiindiir.
Samimiyetin olmamasi, giiven duygusunun azalmasma bununla beraber iliskinin
bozulmasina neden olacaktir. Bozulan iligki neticesinde ise durumu diizeltmek icin ya
cok ge¢ kalinmis olunmakta ya da diizeltmenin maliyeti ¢ok yiiksek olabilmektedir

(Eskinat, 2009).
Tuketicilerin sikayet etmeme nedenlerini sdyle siralayabiliriz:

e Almnan iiriin ya da hizmetin ucuz olmasi,

e Problemin 6neminin az olmasi,

e  Marka degistirmenin kolayligi,

e Satin alma deneyiminin 6nemsizligi,

e Sikayet etme maliyetini yiiksek algilamas,

e Sikayet etmesi halinde sonug alacagina inanmiyorsa,

e Sikayetle zaman kaybedecegine inaniyorsa,

e Yasanilan durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutuyorsa,

e Tuketicilerin sikayet etme ile ilgili psikolojik ya da sosyal bir risk
algiliyorsa (Baris, 2006),

e Sikayet etmesi durumunda zararli ¢ikabilecegini diisiinliyorsa (Barlow ve
Moller, 2009),

e Sikayet ederek zamanin1 bosa harcayacagina inaniyorsa (Kim ve digerleri,
2003)

e Sikayetinin gizli tutulup tutulmayacagi ile ilgili kaygis1 varsa,

e Hatanin sadece bir kerelik oldugunu diisiiniiyorsa,
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e Tiiketiciler kendi haklar1 ve isletmenin sorumluluklar1 konusunda yeterli
bilgiye sahip degilse,
e Sikayet etmek icin pin numarasi, sifre v.b. bir bilgiye veya fatura ibrazi v.b.

bir belgeye ihtiyac¢ duyuluyor ve tiiketiciler bunu temin edemiyorsa (Eskinat, 2009).

Tatminsizlik yasanildigi zaman satin alma deneyiminde sikdyet etmeme yolu
secilmis ise bu iiriin tiirii nedeni ile olabilir (Barlow ve Moller, 1998). Bearden ve Teel
(1983) yaptiklar1 arastirmada, dayanakli olmayan {iriin kategorisi i¢in son derece
tatminsizlik yasadiklar1 halde sikdyet etmeyenler %50, dayanikli iirlinlerde %30 ve
hizmetlerde %23 oldugunu tespit etmistir.

Pazarin yapist ve pazarda faaliyette bulunan rakiplerin sayis1 da sikayet
edilmemesinde onemli bir faktor olabilmektedir. Pazarda c¢ok sayida rakip varsa

miisterinin isletmeyi terk etme ihtimali daha ylksektir (Singh, 1990).

Miisterilerin sikayet etmesine engel olan nedenlerden bir digeri, islem maliyeti
olabilir. Mitchell (1993) yaptig1 arastirmada sikayet etmenin sorun ¢ikarttigini, zaman
gerektirdigini ve bazen de ilave masraflar yarattig1 sonucuna ulagmistir. Sikdyet etmenin
maliyetini olusturan kalemleri; magazaya ulasim maliyeti, zaman maliyeti, kirtasiye
giderleri, sosyal utang, sikdyet edenin imaji, ¢6ziime ulasabilmek icin kurulmasi
gereken baglant1 sayis1 ve {iriinii postaya vermek, garanti hizmetleri birimine iletmek

i¢in katlanilan maliyet olusturmaktadir (Owens ve Hausknecht, 1999).

2.6.2. Sikayet Etmeme Sonuclari

Aldig1 liriin ya da hizmetten memnun olmayan bir miisteri bir kere telafi
arayisina girdikten sonra tiiketicinin sikayet sonrast davranislart (firma ile ilgili
olumlu/olumsuz konusma, firmadan yeniden satin alma niyeti / firma ile iliskilerini
stirdirme ve 3. Gruplar araciligi ile hakkini arama surecine girmesi gibi) tiketicinin
firmanin sikayeti c¢ozmede gosterdigi performanstan duydugu memnuniyet ile

belirlenmektedir (Nasir, 2005).

Zemke ve Bell (1990) telafiyi; bir iiriin ya da hizmet bekleneni vermediginde,
firmanin magdur ve hayal kirikhigi yasayan tlketicilerini memnuniyet durumuna

gecirebilmek igin ugrastigi bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Sikayetin ¢oziimiinden
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sonra tiiketicinin yasadig1 deneyim yiiksek diizeyde memnuniyetin oldugu hos bir
deneyim olabilecegi gibi memnuniyetsizligin ve diis kirikliginin son derece yiiksek

oldugu bir deneyim de olabilir (Estelami, 2000).

Tatmin olmayan tiiketiciler sikayet etmiyorlarsa, dolayli veya dogrudan eyleme
bagvurabilirler. Dolayli eylemlere bagvuran tiketiciler; misilleme yapmak, alimlari
durdurmak veya isletmeyi boykot etmek, alimlara devam etmek, negatif agizdan agiza
iletisim ve Uglincli partilere sikayet etmek gibi alternatiflerden bir veya birkagini
secmektedirler (Broadbridge ve Marshall, 1995).

2.6.2.1. Misilleme

Tatminsizlik halinde tiketicilerin, sikayet etmek yerine “isletmenin canini
sikacak seyler yaparak” da tepki verdikleri gorilmustiir. TUketici isletmeye veya isletme
calisanlarina memnuniyetsizligini dogrudan sdyler. Ancak, bir sekilde calisanlarin

dikkatini ¢ekecek davranislarda bulunur, yani misilleme yapar (Eskinat, 2009).

Misilleme, tuketicilerin memnun olmadigi alim deneyimi sonucu 0¢ alma

duygusu ile isletmeye yonelik negatif tavirlaridir (Bougie, Pieters ve Zeelenberg, 2003).

Misilleme eylemi tiiketici bakis acisiyla Oncelikle i¢inde bulundugu
memnuniyetsizlik durumundan ayrilma gibi goziikse de aslinda ilgili durum igin 6nemli
bir etkiye sahiptir (Phau ve Baird, 2008).

Huefner ve Hunt (2000) tarafindan yapilan arastirma sonucu belirlenen

misilleme tiirleri sunlardir:

e Intikam almak amaci ile calmak,

e Negatif agizdan agiza iletisim,

e Maliyet veya kayip yaratmak; iiriinleri bozmak, ekstra is yaratmak, alisveris
sepetini doldurup alim yapmadan magazadan ayrilmak, siparis verip satin almamak v.b.

e Vandalizm, vitrinlerin gece vakti boyanmasi, indirilmesi, personele taciz
yapilmasi,

o Kisisel saldir1, kotli sozler, fiziksel saldiri, ¢alisani {ist yoOneticisine ihbar

etmek,
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e Etrafi kirli, pis, karmasik birakmak, tuzu seker ile karistirmak, elbiseleri

burus kiris soyunma odasinda birakmak, ambalaji bozmak.

2.6.2.2. Boykot

Tatmin olmamis, isletmeye sikayetlerini iletmeyen miisteriler icin alternatif

yontemlerden biri boykottur (Warland, Herrman ve Willits, 1986).

Isletmeye dogrudan ulasip sikayetlerini soylememe tercihi daha aktif sekillerde
boykot sekline doniisebilir. Boykotun o©nemli o&zelliklerinden biri, miisterilerin,
isletmenin calisanlarina, miisterilerine ya da genis anlami ile topluma yonelik yanlis

davraniglar1 olduguna inanmalaridir (Klein, Smith ve John, 2004).

2.6.2.3. Alimlarin Durdurulmasy/Alimlara Devam Edilmesi

Tiiketiciler yasamig olduklari tatminsizligin rahatsiz edici yogunlugu karsisinda
isletmeye karst 1srarct ve amachi bir kaginma davranisi olan kin duygusu
sergileyebilirler (Aron, 2001). Kin giitme davranisinda, bazi tiketiciler alimlarin1 birkag
haftaligina durdurabilirken, bazi tiketiciler ise tirinii bir daha asla satin almayarak
alimlarin durdurulmasi konusunda stiresiz bir tutum icerisinde bulunabilirler (Slama,
D’Onofrio ve Celuch, 1993).

Alimlarin durdurulmasi veya devam edilmesi karar1 alternatif isletmelerin ve
{iriinlerin varhigina biiyiik dl¢iide baglhdir. Ornegin, elektrik veya dogalgaz gibi bir
hizmetin aliminda, tiketiciler tatminsizde olsalar alimlarimi siirdiirmek zorunda
kalabilirler. Alimlara devam edilmesinin nedenlerini; firma degistirme maliyetlerinin
yiiksek olmasi, alternatif hizmet saglayicilarinin  yoklugu, sézlesmeye baglh

zorunluluklar olusturmaktadir (Aydin, Ozer ve Arasil, 2005):

2.6.2.4. Agizdan Agiza Iletisim —Negatif fletisim

Genellikle agizdan agiza iletisim kavramu ile iirliniin ve hizmetin performansi,
hizmet kalitesi, gtvenilirlik gibi konular1 kapsamakla birlikte bu konulardaki fikirlerin

bir baska kisiye iletilmesi ile gerceklesmektedir. Yani agizdan agiza iletisim, bir
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isletmenin {iriinii, hizmeti veya isletmenin kendisi ile ilgili bir mesajin ulastirilmasidir.

(Thorsten, 2001).

Negatif agizdan agiza iletisimin isletmeler agisindan kritik 6neme sahip noktasi
kolay dlgilememesi ve kontrol edilememesidir. Bu nedenle isletmeler agisindan kontrol
edebilmenin en etkin yolu tlketicilerin oncelikle isletme ile iletisim kurmalarini tegvik

etmek, yani etkin sikdyet yonetimine sahip olmaktir (Sernovitz, 2006).

Agizdan agiza iletisimin algilama agisindan durumu ise daha nettir. Cunki
tiketiciler Griin ya da hizmetlerle ilgili kulaktan kulaga yapilan olumsuz reklamlara,

olumlu yorumlara verdiklerinden ¢ok daha fazla 6nem vermektedirler (Solomon, 2003).

Miisterinin isletmeden memnun olma diizeyi ne kadar ylksek olursa, isletmeyi
arkadaglarina onerme olasiligi o kadar yiiksek olmaktadir. Bu durumun tam tersi de
gegerlidir, yani bir miisterinin tatminsizlik diizeyi ne kadar yiiksek olursa yasadigi

olumsuz deneyimi o kadar ¢ok kisiye anlatmaktadir (Walsh, 1996).

2.6.2.5. Uciincii Partilere Sikayet

Uciincii partiye sikayet etmek olduk¢a uzun ve zorlu bir siire¢ olmasi nedeniyle
miisterilerin ¢ogu U¢giincii partilere bagvurmadan 6nce satici ile dogrudan baglant1 kurup
sorunu diizeltmek icin cabalarlar. Fakat isletme ile kurulan baglant1 sonucunda kendisini
tatmin edecek cevap alamayan miisteri i¢in ¢OzUm fgilincii partilere sikdyet etmektir.
Uciincii parti kavrami; medya, miisteriyi koruma dernekleri, kalite kontrol birimleri,

odalar ve mesleki birimlerini ifade etmektedir (Baris, 2006).

Ucgiincii partilere sikayet, hem isletmeler icin hem de tiiketiciler icin maliyetlidir.
Uciincii partilere sikAyette bulunan tiiketiciler sikdyetlerinin maliyetini ¢aba ve zaman
acisindan daha yiiksek degerlendirdikleri ve genellikle konuyla ilgili basvurulmasi
gereken dogru tiglincii partiyi bilmemelerinden kaynaklanmaktadir (Hogart, English ve
Sharma, 2001).

Hogart, English ve Sharma (2001) tarafinda yapilan arastirma bulgularina gore;
tilkketicilerin sadece %7’sinin {i¢iincii partilere sikayet ettiklerini, {i¢iincii partilere

sikdyet eden miisterileri geng, gelir diizeyi ve egitim seviyeleri yiksek bireylerden
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olustugu ve {iglincli partilere sikdyet eden tiiketicilerin diger yollar1 tercih eden

sikayetcilerden daha az tatmin olduklarini tespit etmistir.

2.7. SIKAYET KANALLARI

Tiiketiciler satin almis olduklar1 {irlin veya hizmetten memnun olmadiklari
zaman sikayetlerini {iireticiye iletmek istediklerinde ¢esitli kanallar araciligiyla bunu

yaparlar. Sikayet kanallar1 kisaca soyle agiklanabilir (Cho ve Hiltzs, 2002):

e Halka Acik Kanallar: Tiiketiciler yasadiklari sorunlar karsisinda sikayet
etmek i¢in halkin kullanimina agik web sitelerini tercih edebilirler. Buradaki temel
amac, diger tiiketicilerin de iriin hakkinda bilgilenmesini saglamaktir. Ayni site
icerisinde g¢evrimigi olan tiiketiciler bu sayede durum hakkinda degerlendirmeler ve

karsilikli iletigim halinde olurlar.

e Direk Olarak Yapilan Online Sikayetler: Faaliyetlerini cevrimici olarak
stirdiiren igletmeler, tiketici sikayetlerini kendi lehlerine doniistiirebilirler. Bu
dogrultuda sikayette bulunan tuketicilerini korur ve onlara ¢ok biiyiik deger verirler. Bu
tir isletmeler kendi biinyeleri igerisinde tlketici hizmetleri servisini olusturmuslardir.
Bu hizmet sayesinde iiriin ya da hizmet hakkinda sikayeti olan tiiketiciler direk olarak
firma ile muhatap olurlar. Bu sayede yasanilan problemler firma igerisinde

¢oziimlendirilmis olur.

e Dolayh Yapilan Online Sikayetler: Bazi tiiketiciler satin almis olduklar
iriin ya da hizmette herhangi bir sorun ile karsilastiklarinda ilk olarak firma ile
goriismezler. Bu durumun yerine yasal yollara bagvurmayi tercih ederler. Firma

hakkinda dava acabilir ya da firmay tiiketici derneklerine sikayet edebilirler.
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UCUNCU BOLUM

KiSiLiK OZELLIKLERI iLE TUKETICi SIKAYET DAVRANISI
ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE SINIRLARI

Mevcut ve potansiyel talebin kaynagi olan tiiketicilerin istek, ihtiyag ve
tercihlerini en iyi sekilde karsilayabilmek pazarlama disiplinin 6ncelikli konusudur.
Bunu gerceklestirebilmenin yolu ise tiiketicilerin pazar yerindeki davranislarini

incelemek ve bu davranislar etkileyen faktorleri belirleyebilmekten gegmektedir.

Tiiketici davranigini etkileyen psikolojik faktorlerden biri olan kisilik, tiiketici
davranisi ile ilgili yapilan caligmalarda en fazla yer alan kavramlardan biridir. Nasil ki,
fiziki Ozellikleri bakimindan birbirlerinin aynisi iki insana rastlamak miimkiin degilse;
ayni kisilik 6zelliklerine sahip insanlara rastlamak da miimkiin degildir. Ciinkii her
birey kendine ozgilidir. Bu dogrultuda tiiketicilerin {iriin/hizmet satin alirken ve
kullanirken sergiledikleri davraniglar1 da mutlaka kisisel faktorlerin etkisi altindadir. Bu
nedenle kisilik, tiiketici davranisinin analizinde dikkatle incelenmesi gereken

faktorlerden biridir.

Satin alma sonrasi tiiketici davranigini etkileyen faktorlerden sikayet olgusu giin
gectikce Onem kazanmaktadir. Gegmis donemlerde mallarin veya hizmetlerin
cesitliliginin, girisimci sayisinin az olmasi ve piyasaya sunulan tum Grtnlerin tiketiciler
tarafindan kabul gérmesi, pazarin tikketime yonelik davraniglarini da siirlandirmistir.
Buna bagli olarak tiiketiciler de satin alma sonrasi yasadiklari memnuniyetsizlikleri dile
getirmemislerdir. Girisimciler ise bu yiizden bu tiir davranis egilimlerini kendi biinyeleri
icerisinde saklamayi tercih edip dis diinyayla paylasmamuslardir. Ilerleyen dénemlerde
girisimci sayisinin artmasi, beraberinde mal ve hizmetlerde ¢esitliligin ylikselmesi,
niifusun yavag artis1 ve rekabetin de daha yogun yasanmasi ile birlikte miisteri odakl
faaliyet gosterme anlayisi ortaya ¢ikmistir. Bu gelismeler 15181inda ¢agdas pazarlamanin
amacinin tatmin edilmis tiiketiciler yaratmak oldugu bilincindeki isletmeler, satin alma
sonrasi tiiketicilerin diistincelerini ve davraniglarini detayli bi¢imde incelemek, tatmin

ve tatminsizlikleri belirlemek ve gerekli tedbirleri almak zorunlulugunu duymaktadirlar.
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Pazarlama literatiirlinde sikayet¢i davramig ile ilgili yapilmis birgok calisma
bulunmaktadir. Diamond, Ward ve Faber (1976) yaptiklari ¢alismalarinda musterilerin
en sik karsilastiklar1 sorunlart ve misteri hattin1 arayarak sikayette bulunan misterilerin
profillerini tanimlamiglardir. Ayn1 zamanda miisterilerin en sik sikdyette bulunduklar
sektorleri de belirlemeye ¢alismislardir. Bu galismadaki veriler, bir tiiketici hattina gelen
3000°den fazla aramanin kisa raporlarindan olusmaktadir. Bu kisa arama raporlarinin
analizi sonucu mdasterilerin sikayette bulundugu alti problem kategorisi oldugu ileri
sirilmektedir: Satis Oncesi, satig/teslimat, triin performansi, garanti kosullar
performansi, hizmet/tamir ve kredi/depozito. Arastirmanin sonucuna gore satis/teslimat

ve hizmet/tamir en yaygin sikdyet kategorileridir (Diamond, Ward ve Faber, 1976).

Day ve Bodur (1978) misteri memnuniyetsizligi tizerine bir saha ¢alismasini
anlattiklar1 arastirmalarinda, 73 hizmet ve dokunulamaz/tutulamaz (intangible) Uriin
kategorisinde memnuniyetsizlik Orneklerini anlatmaktadirlar. Bu arasgtirmanin
sonuglarina goére memnuniyetsizlik nedenlerinin ¢ok biiyliik cogunlugu tedarikginin

performans kalitesi ile ilgili bulunmustur.

Son yillarda yapilan ¢alismalardan birinde Hogart, Hilgert, Kolodinsky ve Lee
(2001) yaptiklar1 arastirmada, kredi kartlart ile ilgili sorun yasayan tiiketicilerin sikayet
davraniglarin1 incelemislerdir. Bu dogrultuda ¢alismanin amaci kredi kart sahiplerinin
yasadiklar1 sorunlar1 arastirmak ve kredi kart sahiplerinin karakteristik 6zelliklerini ve
sikdyet davranislarini belirlemektir. Arastirmanin bulgularina gére 6demeler (yillik, gec
0deme, nakit ve bagvuru iicretleri ve faiz oranlar1 ve kosullar1) %36’lik bir oranla en sik
bildirilen problem olurken, bunu sirasiyla %28 ile faturalama hatlar1 ve %27 ile diger

sorunlar (kredi limiti, borg toplama) takip etmektedir.

Pazarlama literatiiriinde kisilik 6zellikleriyle ilgili olarak da yapilmis bir¢ok
calisma mevcuttur. Kassarjian (1971) yaptig1 arastirmada, kisilik ve tiiketici davranisi
ile ilgili yapilan ¢aligmalarin genel bir degerlendirmesini yapmis ve kisiligin davranisin
%5-10’1uk bir kismini agikladigin1 ancak arastirmacilarin ¢ogunun bu degiskeni g6z

ardi ettigini belirlemistir.

Chang (2001) yaptig1 arastirmada kisiligin tirtin degerlendirmeleri Uzerindeki

etkisini belirlemeye calismistir. Kisiligin tiiketicilerin iiriinle ilgili degerlendirmelerini
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etkiledigini, disa doniik kisilerin {iriinleri ice doniik kisilerden daha pozitif

degerlendirdiklerini tespit etmistir.

Linda Alwitt (1991) yaptig1 ¢calismada insanlarin kisiliklerine dayali olarak tiriin

secimi ve kullanim durumu ile ilgili kararlar aldiklarini tespit etmistir.

Ercis ve Deniz (2010) yaptiklar1 ¢alismalarinda tiiketicilerin kisilik 6zellikleri,
tirtinden bekledikleri hedonik ve rasyonel fayda, markaya yonelik duygular1 ve marka
bagliliklar1 arasindaki iliskilerin belirlenmesini amag¢lamistir. Analiz sonuglarina gore;
cep telefonu sahibi tiketicilerin sorumluluk ve uyumluluk kisilik 6zelligi 6ne ¢ikmis ve
bu kisilerin Urunden rasyonel fayda beklemedikleri tespit edilmistir. Spor ayakkabi
sahibi tiiketicilerin ise disadoniikliik ve yeniliklere acik olma kisilik 6zellikleri 6ne
¢cikmis ve bu kisilerin Uriinden hedonik fayda beklemedikleri tespit edilmistir. Ayrica bu
beklentilerin onlarin markaya yonelik duygularimi ve sonugta marka bagliliklarini

etkiledikleri tespit edilmistir.

Deniz (2007) yaptig1 calismada kisilik 6zellikleri ile algilanan risk arasindaki
iliskiyi incelemistir. Aragtirma sonuglarina gore; uyumluluk, sorumluluk ve yeniliklere
acik olma kisilik 6zellikleri baskin olan bireylerin otomobil satin alma ve kullanma ile

ilgili olarak daha ¢ok psikolojik risk ve performans riski algiladiklarini belirlemistir.

Glinlimiiz modern pazarlama anlayisini benimseyen isletmeler icin miisteri
memnuniyetini saglamak son derece 6nemli bir hale gelmistir. Bu nedenle isletmeler,
stratejilerini hazirlarken tiiketicilerin beklentilerini ve tercihlerini gbz ardi etmemeleri
gerekmektedir. Girisimci sayisinda ve mal/hizmet cesitliligindeki artis tiketicilere satin
alma deneyimleri sonrasi karsilastiklar1 olumsuzluklar1 degerlendirebilme olanag:
sunmustur. Her miisteri farkli kisilik 0Ozelligine sahip oldugu i¢in yasadiklar
olumsuzluklar1 degerlendirmeleri de farkliliklar gdsterecektir. Bu nedenle ¢alismanin
amaci; hangi kisilik Ozelliklerine sahip Dbireylerin hangi sikayet¢i davranisi
sergilediklerini belirleyebilmek icin kisilik o6zellikleri ile tiiketici sikdyet davranisi
arasindaki iligkiyi incelemektir. Bu temel ama¢ dogrultusunda ulasilacak diger amaglar
su sekildedir; arastirmaya katilan tiiketicilerin demografik 6zelliklerini, kisilik
Ozelliklerini ve sikayetci davraniglarini belirlemek, tiketicilerin demografik 6zellikleri
ile kisilik 6zellikleri arasindaki ve kisilik 6zellikleri ile sikayetc¢i davranislar: arasindaki

iligkileri incelemektir.
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Arastirma kapsamini Erzincan’daki tiiketiciler olusturmaktadir. Zaman ve maddi
imkansizliklardan dolayr arastirmanin sadece Erzincan’daki tiiketiciler {izerine
uygulanmasi1 en biliyiik kisit1 olusturmaktadir. Arastirmanin sonuglarinin  diger

tiketiciler icin genellenememesi de bir baska 6nemli kisittir.

3.2. ARASTIRMANIN DEGiSKENLERI

Arastirmada temel olarak iki grup degisken kullanilmistir. Bunlardan ilki kisilik

degiskenleri digeri ise sikdyetci davranis degiskenleridir.

Kisilik o6zellikleri degiskenlerini belirlemek igin, Goldberg’ in 1990 yilinda
gelistirdigi Bes Faktor Kisilik Envanteri kullanilmistir. Envanterde bireylerin kisilik
ozelliklerinin olumlu ve olumsuz yonlerini belirlemeye yonelik, bes faktoriin her birinde
10’ar tane ifade olmak fizere, toplam 50 degisken yer almaktadir. Envanterde yer alan
faktorler; disadoniikliik, uyumluluk, sorumluluk, duygusal denge ve yeniliklere agik

olmadir.

Disa doniikliik dis diinya ile olan ilgiyle ifade edilmektedir. Digsa doniik kisiler
grup i¢inde konusmayi severler, baskalarina kars1 sicak ve sevecendirler. Ice doniikler

ise sessiz ve tedbirli olmayi tercih ederler, sosyal diinya ile ilgilenmezler.

Uyumluluk 6zelligi, isbirligi ve sosyal uyumlulukla ilgili bireysel farkliliklari
yansitmaktadir. Uyumlu kisiler baskalarina kars1 saygili, arkadas canlisi, yardimsever
ve cOmerttirler, bagkalartyla iyi geginirler. Uyumlu olmayan bireyler ise, kisisel
cikarlarini, baskalariyla iyl gecinmenin iistiinde tutarlar. Genellikle bagkalarinin iyiligi

ile ilgilenmezler.

Sorumluluk 6zelligi ise, gilidiilerimizi kontrol ettigimiz, diizenledigimiz ve
yonettigimiz durum ile ilgilidir. Sorumluluk sahibi kisiler sikintidan kaginirlar, amaca
yonelik planlama yapar ve sabrederek basariya ulagirlar. Sorumluluk sahibi olmayan

kisiler ise genellikle giivenilir degillerdir ve tek bir ¢izgide kalamazlar.

Envanterdeki duygusal denge 6zelligi endise, 6fke ve kin, depresyon, kendini
bilme, diisiincesizce hareket etme, hassaslik gibi ozellikleri icermektedir. Duygusal

olarak dengeli kisiler sakindirler, istikrarlidirlar ve olumsuz duygulardan uzak dururlar.
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Nevrotik kisiler ise genellikle endigselenmeye, kendini iizgiin, yalniz ve nesesiz

hissetmeye meyillidirler.

Yeniliklere acik olma ise, entelektiel, sanatla ilgili, duygusal ve 6zgir olma
egilimidir. Yeniliklere acik kisiler entelektiiel olarak merakli, sanattan anlayan ve
giizellige duyarli kisilerdir. Buna karsilik yeniliklere agik olmayan kisiler kolay anlasilir

ve sade olmay tercih eder, karmasik, supheli ve gizli seylerden kaginirlar.

Ikinci degisken grubu sikdyetci davranis degiskenleridir. Sikayetci davranis
degiskenleri Zain (2011), Singh (1990), Singh (1990b), Donughe ve Klerk (2006)

tarafindan gelistirilen 6lgeklerden yararlanilmistir.

3.3. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirmanin modeli Sekil 3.1°de gosterildigi sekilde olusturulmustur.

. A TUKETICI
DEMOGRAFIK KISILIK A
,_ . > . . »  SIKAYET
OZELLIKLER OZELLIKLERI
DAVRANISI

Sekil 3.1. Arastirmanin Modeli

3.4. ARASTIRMANIN HiPOTEZi

Arastirmanin amaci dogrultusunda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H1: Tiketicilerin kisilik 6zellikleri ile sikayet¢i davranis arasinda anlamli bir

iliski vardir.

3.5. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

3.5.1. Ornekleme Suireci

Calismanin ana kiitlesini Erzincan ili merkez ilgede yasayan 18 yas ve tizeri
tiikketiciler olusturmaktadir. Ornekleme yontemi olarak basit tesadiifi 6rnekleme

kullanilmistir.
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3.5.2. On Cahisma

Arastirma i¢in kesin anket formu hazirlanip veri toplamasina gecilmeden dnce,
ankette kullanilan OGlgeklerin anlasilir olup olmadigimi belirlemek ve eksiklikleri
gidermek amaciyla 20 kisi ile goriisiilerek anket ile ilgili elestirileri ve Onerileri
alimmstir. Bu oneriler ve goriisler 1s18inda ankette anlasilmayan noktalar diizeltilmis ve

ankete son hali verilmistir.

3.5.3. Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada veriler anket yontemi kullanilarak toplanmistir. Anket formunda 3
grup soru yer almaktadir. 1. soru grubunda katilimcilarin kisilik 6zelliklerini, 2. soru
grubunda katilimcilarin sikayet¢i davraniglarinin belirlenmesi amaciyla sorular yer
almaktadir. Anketin 3. soru grubunda ise, katilimcilarin demografik 6zelliklerinin
belirlenmesi amaciyla sorulan sorular yer almaktadir. Kisilik 6zellikleri ve sikayetci
davranisi degiskenleri literatiir arastirmasindan ve ge¢mis caligmalardan yararlanilarak
hazirlanmistir. Bu iki grupta yer alan sorularin tamami 5°li Likert 6l¢egine gore
hazirlanmigtir (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4=

Katiliyorum ve 5= Kesinlikle Katiliyorum).

Anket c¢alismas1 10-29 Kasim 2012 tarihleri arasinda yapilmistir. Toplam 500
anket uygulanmis, eksik ve hatali doldurulan anketlerin elenmesi sonucu arastirmada

475 anket degerlendirilmeye alinmistir.

Verilerin analizinde SPSS 18 istatistik programi kullanilarak ortalamalar,
standart sapmalar, frekans dagilimlari, olgeklerin gulvenilirlik katsayilar1 (Cronbach
Alpha), korelasyon analizi, faktor analizi, Z testi ve kanonik korelasyon analizleri

yapilmustir.

3.6. VERILERIN ANALIZi

3.6.1. Demografik Ozellikler

Tablo 3.1'de ankete katilan cevaplayicilarin  demografik  6zellikleri

gosterilmistir.
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Tablo 3.1. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

FREKANS YUZDE
CINSIYET Kadin 191 40,2
Erkek 284 59,8
YAS GRUPLARI 18- 24 7 1,5
25-31 89 18,7
32-38 133 28,0
39-45 139 29,3
46-52 72 15,2
53-59 32 6,7
60 ve Uzeri 3 0,6
MESLEK Memur 122 25,7
Isci 40 8,4
Serbest Meslek 39 8,2
Ozel Sektér Calisant 146 30,7
Emekli 15 3,2
Ev Hanimi 29 6,1
Esnaf/Tuccar 84 17,7
GELIR 1000 TLve alt1 8 1,7
1001-2000 TL 71 14,9
2001-3000 TL 224 47,2
3001-4000 TL 132 27,8
4001 TL ve Gzeri 40 8,4
MEDENI DURUM Evli 255 53,7
Bekar 220 46,3
EGITIM DURUMU [k6gretim Mezunu 3 0,6
Ortadgretim Mezunu 114 24,0
Universite Mezunu 276 58,1
Lisansusti Mezunu 82 17,3

Tablo 3.1.’de goriildigii lizere;

Katilimcilarin; %40,2’si kadin ve %59,8’i erkektir, %1,5’i 18-24, %18,7’si 25—
31, %28’1 32-38, %29,3’0 39-45, %15,2’si 46-52, %6,7°si 53-59 ve %0,6’s1 60 ve
Uzeri yas grubunda yer almaktadir. Katilimcilarin %53,7’si evli ve %46,3’li bekardir.
Sahip olunan aylik gelir miktar1 agisindan katilimcilarin %1,7’si 1000 TL ve alti,
%14,9’u 1001-2000 TL, %47,2’si 2001-3000 TL, %27,8’i 3001-4000 TL ve %8,4’0
4001 TL ve Uzeri gelire sahiptirler.
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Egitim durumlarina gore ankete katilanlarin %0,6°s1 ilkdgretim mezunu, %24’
orta ogretim mezunu, %58,1°i Universite mezunu ve %17,3’U lisansiistii egitim

mezunudur.

Meslek gruplarina gore ise %3,2’si emekli, %25,7°si memur, %30,7’si 0zel
sektor calisani, %6,1’i ev hanimi, %8,4°0 is¢i, %8,2’si serbest meslek, %17,7’si
esnaf/tliccardir.

Sonuglardan da anlasilacagi iizere katilimcilarin ¢ogunlugu erkek, evli, 2001-
3000 TL arast gelire sahip, 39-45 yas grubunda, 6zel sektor calisan1 ve Universite

mezunu kisilerden olusmaktadir.

3.6.2. Arastirma Degiskenlerine fliskin Tanimlayici Istatistikler

Arastirma degiskenleri, kisilik ozellikleri ve sikayet¢i davranig yargilarindan
olusmaktadir. Calismada kisilik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular bes grupta
toplanmistir. Bunlar, disadoniiklik, uyumluluk, sorumluluk, duygusal denge ve

yeniliklere agik olmadir. Bu degiskenleri sirast ile ele alacak olursak;

Disadoniiklitk: Tablo 3.2°’den goriilecegi tizere, disadoniikliik boyutunda One
cikan degiskenleri; misafirlik veya arkadas toplantilar1 gibi ortamlar1 severim (4,1516),
toplum igerisinde kendimi ¢ok rahat hissederim (3,9432) ve arkadas toplantilarinda ¢ok
sayida farkli insanla sohbet ederim (3,6421) olusturmaktadir. Grubun toplam
giivenilirlik degeri (Cronbach Alpha) ise 0,821 dir.
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Tablo 3.2. Disadoniikliik Kisilik Boyutunun Ortalama, Standart Sapma ve Guvenilirlik
Katsayilar1 (Cronbach Alpha Degerleri)

Disadéniikliik Ortalama | Std. Sapma C%g?\?h N
Misafirlik veya arkadas
toplantilar1 gibi ortamlari 4,1516 1,0010 0,815 475
severim
Toplum igerisinde kendimi (;Ok 3,9432 1,0036 0,808 475
rahat hissederim
Herhangi bir ortamda sohbetleri 3,2463 1,1693 0,800 475
genellikle ben baslatirim
Arkadas toplantilarinda ¢ok
sayida farkli insanla sohbet 3,6421 1,0802 0,813 475
ederim
Dikkat ¢cekmekten rahatsiz 3,2737 1,2173 0,811 475
olmam
Konugmayi ¢ok fazla sevmem ® 3,2821 1,2976 0,802 475
Geri planda olmay tercih ederim 3,3411 1,2768 0,793 475
®
(;evremdeki insanlarla (;Ok az 3,1137 1,2661 0,806 475
sey paylasirim ®
Dikkat cekici olmaktan 2.8842 1,2295 0,799 475
hoglanmam ®
Yabancilarin arasinda fazla 28274 1,2711 0,798 475
konugmam ®

®:Ters kodlanmis degiskenler

Disadoniikliik degiskenlerinin  ortalamalarinin  grup ortalamasindan yani
3,371 den istatistiki bakimdan farkli olup olmadigin tespit etmek icin Z testi yapilmstir.
Buna gore %5 anlamlilik diizeyinde yukarida ifade edilen 10 degiskenden 3 tanesi

istatistik bakimdan genel ortalamadan anlamli derecede farkli bulunmustur.

Sonuglardan, disadoniikliik kisilik boyutunda bireyin; misafirlik ve arkadas
toplantilarim1 sevmesi, toplum icerisinde kendisini cok rahat hissetmesi ve arkadas
toplantilarinda ¢ok sayida fakh insanla iletisim kurabilmesi 6zelliklerinin 6nemli

oldugu goriilmektedir.

Uyumluluk: Tablo 3.3’te goriilecegi iizere, uyumluluk boyutunda; ¢evremdeki
insanlarin duygularini, sikintilarini anlarim (4,1747), ¢evremdeki insanlarin dertlerini,
sikintilarin1  paylagirrm (4,1179), yufka yiirekli bir insanim (4,0968),¢cevremdeki

insanlara zaman ayiririm (4,0947) ve ¢evremdeki insanlarla ilgilenirim (4,0884) One
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cikan degiskenleri olusturmaktadir. Grubun toplam giivenilirlik degeri (Cronbach
Alpha) ise 0,839’dur.

Tablo 3.3. Uyumluluk Kisilik Boyutunun Ortalama, Standart Sapma ve Gulvenilirlik
Katsayilar1 (Cronbach Alpha Degerleri)

Cronbach

Uyumluluk Ortalama | Std. Sapma Alpha N
Cevremdeki insanlarla 4,0884 0,8862 0,826 475
ilgilenirim
Cevremdeki insanlarin dertlerini, 41179 0,9248 0,815 475
sikintilarini paylagirim
Yufka yiirekli bir insanim 4,0968 1,0037 0,824 475
Cevremdeki insanlara zaman 4,0947 0,8939 0,814 475
ayiririm
Cevremdeki insanlarin 4,1747 0,8350 0,823 475
duygularini, sikintilarini anlarim
Insanlar benim yanimda 3,0137 0,9651 0,837 475
kendilerini rahat hisseder
Baskalarini ¢ok fazla 3,7621 1,1512 0,835 475
onemsemem ®
Genellikle cevremdekileri 4,0358 1,0834 0,825 475
azarlarim ®
Cevremdeki insanlarin 3,0832 1,0672 0,815 475
problemleriyle ilgilenmem ®
Gevremdeki insanlar igin ¢ok az 3,6905 1,1524 0,830 475
endiselenirim ®

®:Ters kodlanmis degiskenler

Uyumluluk degiskenlerinin ortalamalarinin grup ortalamasindan yani 3,996’dan
istatistiki bakimdan farkli olup olmadigini tespit etmek i¢in Z testi yapilmistir. Buna
gore %5 anlamlilik diizeyinde yukarida ifade edilen 10 degiskenden 6 tanesi istatistiki

bakimdan genel ortalamadan anlamli derecede farkli bulunmustur.

Sonuglardan, uyumluluk kisilik boyutunda bireyin; cevresindeki insanlarin
duygularmm ve sikintilarim1 anlayabilmesi, cevresindeki insanlarin dertlerini ve
sikintilarim paylasmasi, yufka yiirekli bir insan olmasi, c¢evresindeki insanlara
zaman ayirmasi ve ¢evresindeki insanlarla ilgilenmesi 6zelliklerinin 6nemli oldugu

gortlmektedir.

Sorumluluk: Tablo 3.4’te goriilecegi tizere, sorumluluk boyutunda one ¢ikan
degiskenleri; isimde titizimdir (4,1368), detaylara dikkat ederim (4,1200), duzeni ve
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diizenli olmay1 severim (4,1011), ve sorumluluk almayr severim (4,0379)

olusturmaktadir. Grubun toplam giivenilirlik degeri (Cronbach Alpha) ise 0,833’dr.

Tablo 3.4. Sorumluluk Kisilik Boyutunun Ortalama, Standart Sapma ve Gilvenilirlik
Katsayilar1 (Cronbach Alpha Degerleri)

Sorumluluk Ortalama | Std. Sapma Cronbach N
Alpha

Her zaman tedbirliyimdir 3,9768 1,0113 0,816 475
Detaylara dikkat ederim 4,1200 0,9437 0,818 475
Sorumluluk almay1 severim 4,0379 1,0119 0,816 475
Diizeni ve diizenli olmayt 41011 09756 0.802 475
severim
Programli ¢alisirim 3,9368 1,0043 0,809 475
Isimde titizimdir 4,1368 0,9723 0,808 475
Cok daginik bir insanim ® 3,8063 1,2533 0,829 475
Becerikli bir insan degilim ® 4,0716 1,0389 0,824 475
Genellikle aldigim seyleri yerine 3,8505 1,1750 0,825 475
koymay1 unuturum ®
Cogu kez isime 6zen gostermem 41221 0,9882 0,822 475
®

®:Ters kodlanmis degiskenler

Yukarida  goriilen sorumluluk degiskenlerinin  ortalamalarinin  grup
ortalamasindan yani 4,016’dan istatistiki bakimdan farkli olup olmadigini tespit etmek
icin Z testi yapilmistir. Buna gore %5 anlamlilik diizeyinde yukarida ifade edilen 10
degiskenden 6 tanesi istatistiki bakimdan genel ortalamalardan anlamli derecede farkl

bulunmustur.

Sonuglardan, sorumluluk kisilik boyutunda bireylerin; detaylara dikkat etmesi,
diizeni ve diizenli olmay1 sevmesi, islerinde titiz olmasi1 ve sorumluluk almayi

sevmesi 6zelliklerinin 6nemli oldugu goriilmektedir.

Duygusal Denge: Tablo 3.5’ten goriilecegi ilizere, duygusal denge boyutunda
one ¢ikan degiskenleri; ¢ogu zaman mutluyumdur (3,5432), nadiren Uzgun olurum
(3,2653), karsilastigim olaylar beni derinden etkiler; ¢abucak yikilirim (3,1116) ve ruh
hali ¢ok sik degisen biriyim (3,0632) olusturmaktadir. Grubun toplam giivenilirlik
degeri (Cronbach Alpha) ise 0,797 dir.
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Tablo 3.5. Duygusal Denge Kisilik Boyutunun Ortalama, Standart Sapma ve
Giivenilirlik Katsayilar1 (Cronbach Alpha Degerleri)

Duygusal Denge Ortalama | Std. Sapma Cr:lr:;]zch N

Cogu zaman mutluyumdur 3,5432 1,0412 0,806 475
Nadiren {izgiin olurum 3,2653 1,0215 0,817 475
Kolay strese girerim ® 2,7032 1,2214 0,772 475
Her seye cabuk iiziiliiriim ® 2,9432 1,1813 0,767 475
Cok ¢abuk telaglanirim ® 2,1537 1,2067 0,766 475
Karsilagtigim olaylar beni

derinden etkiler, cabucak 3,1116 1,1428 0,761 475
yikilirnm ®

Ruh halimi birgok sey etkiler ® 2,7389 1,1247 0,766 475
(R@uh hali ¢cok sik degisen biriyim 3,0632 1.1530 0.769 475
Cok kolay sinirlenirim ® 2,8400 1,2594 0,783 475
Sik sik tiziiliirim ® 3,1516 1,0976 0,773 475

®:Ters kodlanmis degiskenler

Duygusal denge degiskenlerinin ortalamalarinin grup ortalamasindan yani
3,011°den istatistiki bakimdan farklt olup olmadigini tespit etmek igin Z testi
yapilmistir. Buna gére %5 anlamlilik diizeyinde yukarida ifade edilen 10 degiskenden 5

tanesi istatistiki bakimdan genel ortalamalardan anlamli derecede farkli bulunmustur.

Sonuglardan, duygusal denge kisilik boyutunda bireylerin; ¢ogu kez mutlu
olmalari, nadiren iizgiin olmalari, karsilastiklar1 olaylardan derinden etkilenip;
¢abucak yikilmalar1 ve ruh halinde sik sik degisiklikler gostermesi 0zelliklerinin

onemli oldugu goriilmektedir.

Yeniliklere A¢ik Olma: Tablo 3.6’da goriilecegi lizere yeniliklere agik olma
boyutunda; olaylar1 anlayip kavramada hizliyimdir (4,1389), kusurlar1 ve eksiklikleri
gorebilirim (4,1032), kiiltiirlii bir insanim (3,9937), zengin bir hayal giciine sahibim
(3,8400), yeni ve orijinal fikirlerle dolu bir insanim (3,8021) ve zengin bir kelime
dagarcigim var (3,7937) one cikan degiskenleri olusturmaktadir. Grubun toplam

giivenilirlik degeri (Cronbach Alpha) ise 0,853’tur.
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Tablo 3.6. Yeniliklere Ac¢ik Olma Kisilik Boyutunun Ortalama, Standart Sapma ve
Giivenilirlik Katsayilar1 (Cronbach Alpha Degerleri)

Yeniliklere Acik Olma Ortalama | Std. Sapma Cflgbh?h N
Zengin bir kelime dagarcigim 3,7937 0,9366 0,836 475
var
Zengin bir hayal giiciine sahibim | 38400 1,0751 0,828 475
Mikemmel fikirlerim var 3,7558 1,0060 0,829 475
Olaylar1 anlayip kavramada 41389 0,7779 0,839 475
hizliyimdir
Kiiltiirlii bir insanim 3,993/ 0,7505 0,836 475
Kusurlar ve eksiklikleri 4,1032 0,7685 0,847 475
gorebilirim
Yeni ve orijinal fikirlerle dolu 3,8021 0,9780 0,833 475
bir insanim
Soyut kavramlar1 anlamada 3,5958 1,1999 0,853 475
gucluk cekerim ®
Soyut kavramlarla ilgilenmem ® | 3,4758 1,1515 0,846 475
Zengin bir hayal gicline sahip 3,8400 1,1398 0,831 475
degilim ®

®:Ters kodlanmis degiskenler

Yeniliklere acik olma degiskenlerinin ortalamalarinin grup ortalamasindan yani
3,834’den istatistiki bakimdan farkli olup olmadigini tespit etmek i¢in Z testi
yapilmistir. Buna gore %5 anlamlilik diizeyinde yukarida ifade edilen 10 degiskenden 5

tanesi istatistiki bakimdan genel ortalamadan anlamli derecede farkli bulunmustur.

Sonuglardan, yeniliklere agik olma kisilik boyutunda bireylerin; olaylari
anlayip kavramada hizh olmalari, kusurlarn ve eksiklikleri gorebilmeleri,
kendilerini Kkultarld olarak nitelendirmeleri, zengin bir hayal glcine sahip
olmalari, yeni ve orjinal fikirlerle dolu bir insan olmalar1 ve zengin kelime

dagarciklarinin olmasi 6zelliklerinin 6nemli oldugu goriilmektedir.

Calismada sikayet¢i davraniglart belirlemeye yonelik sorular tek grupta
toplanmistir. Tablo 3.7°de goriilecegi iizere, sikayetci davranista dne ¢ikan degiskenleri;
satin alinan bir {iriin veya hizmetle ilgili bir sorun yasamasi durumunda tiiketicinin
satictyr bilgilendirmesi gerekir (4,3958), satin aldiklar1 {iriin veya hizmetle ilgili

yasadiklart memnuniyetsizligi saticiya bildiren tiiketicileri takdir ederim (4,2884), satin
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aldigim {iirlin veya hizmete 6dedigim miktarin karsiligin1 almaliyim; bu yiizden iiriin
veya hizmetten memnum kalmazsam sikayette bulunurum (4,2568), satin alinan iiriin
veya hizmetle ilgili yasanabilecek sorun neticesinde sikayetin dile getirilmesi, diger
tiiketicilerin ayn1 ya da benzer sorunlar1 yasamalarini 6nleyebilir (4,2274) ve {irlin veya
hizmetin uzun siireli kullanilabilecegi belirtildigi halde iirlinle ve hizmetle ilgili problem
yasarsam sikayette bulunurum (4,0884) olusturmaktadir. Grubun toplam guvenilirlik
degeri (Cronbach Alpha) 0,711 dir.

Tablo 3.7. Sikayet¢i Davranis Degiskenlerinin Ortalama, Standart Sapma ve
Giivenilirlik Katsayilar1 (Cronbach Alpha Degerleri)

(4] ) z
E | SE | 8¢g
Sikayetci Davrams *C_": § &%3_ § 3 =z
@] w O
Resmi yollarla sikayette bulunmak her zaman 36926 | 1.2127 | 0.695 | 475

¢ok fazla zaman ve ¢aba gerektirir

Satin alinan bir iirlin veya hizmetle ilgili bir
sorun yasamasi durumunda tiiketicinin saticiy1 4,3958 | 0,7400 | 0,708 | 475
bilgilendirmesi gerekir

Satin aldigim bir tirlin veya hizmetle ilgili sorun

yasadigimda, bunu yetkili kisiye anlatmaktan 2,1158 | 1,1406 | 0,703 | 475
cekinirim
Sli?lfleitglim;a(;;lrel rrglet1rme konusunda giiven 20047 | 11145 | 0.604 | 475

Satin aldig1 bir {irtin veya hizmetle ilgili bir
sorun yasadiginda, sikayetini yetkililere bildiren | 2,0989 | 1,1084 | 0,695 | 475
tiiketicilerden hoslanmam

Bir iirlin veya hizmetle ilgili sikayet konusunda
prosediir gerektiren durumlardan hoslanmam
Arkadaglarim veya ailem tarafindan sikayetci
olarak nitelendirilmekten hoslanmam

Sikayet prosediirleriyle ugrasmak giinliik islerimi
aksatir

Satin aldigim bir iirlin veya hizmetle ilgili bir
sorun yasadigimda genellikle sikayetimi 2,2947 | 1,2159 | 0,697 | 475
yetkililere bildirmem
Sikayet etmek utang vericidir 1,8589 | 1,1228 | 0,699 | 475

3,2189 | 1,2920 | 0,694 | 475

2,9326 | 1,2544 | 0,693 | 475

2,8505 | 1,2599 | 0,684 | 475
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© 4 e
E | 52 |8
Sikyetci Davranis i _c% S 'g <% pa
5 3% |8
Flrmaliarln bir sikayete cevap vermeleri 35726 | 1.2429 | 0,694 | 475
genellikle uzun zaman alir
Firmalar genellikle miisterilerini memnun etmek
istediklerini soylerler; fakat sozlerinin arkasinda | 3,5347 | 1,1712 | 0,685 | 475

durmazlar

Satin aldigim bir iiriin veya hizmetle ilgili yasadigim
sorunun aynisini ya da benzerini yasayan diger 2,5705 | 1,2716 | 0,693 | 475
tiiketiciler, sikdyetlerini dile getireceklerinden
genellikle benim sikdyet etmeme gerek kalmaz

Satin aldigim iiriin veya hizmetin fiyatina ve degerine
gore benim sikayet etme olasiligim degiskenlik 36737 | 1,1199 | 0,704 | 475
gosterir

Uriin veya hizmetin uzun siireli kullanilabilecegi
belirtildigi halde, iiriinle ve hizmetle ilgili problem 4,0884 | 0,9528 | 0,709 | 475
yasarsam sikayette bulunurum
Sikdyet etme konusunda diger tiiketicilerden farkli ve | 33705 | 1,1627 | 0,711 | 475
benzersiz davranmayi tercih ederim
Satin aldigim iiriin veya hizmetle ilgili
memnuniyetsizlik yasadigimda, zorluklara ve 3,9305 | 1,0319 | 0,718 | 475
sikayetimi bildirmeme karsi ¢ikanlara aldiris etmeden
sikdyette bulunurum

Tatmin etmeyen {riin veya hizmet hakkinda sikayette | 3 3284 | 1,3014 | 0,702 475
bulunmamam beni rahatsiz eder

Satin alian {iriin veya hizmetle ilgili yasanabilecek
sorun neticesinde sikayetin dile getirilmesi, diger 4,2274 | 0,8829 | 0,708 | 475
tiiketicilerin ayn1 ya da benzer sorunlar1 yasamalarini
Onleyebilir

Sikayetimi dile getirme konusunda kisisel kimligimin
diger tiiketicilerden bagimsiz olmasi benim igin ok 3,6505 | 1,0850 | 0,708 | 475
onemlidir
Sikayetci olarak nitelendirilmemin benim igin bir 3,7420 | 1,0974 | 0,714 | 475
sakincas1 yoktur

Satin aldiklari iiriin veya hizmetle ilgili yasadiklari
memnuniyetsizligi satictya bildiren tiiketicileri takdir | 42884 | 0,8413 | 0,716 | 475
ederim

Satin aldigim {iiriin veya hizmete 6dedigim miktarin
karstligin almaltyim; bu yiizden iiriin veya hizmetten | 42568 | 0,9664 | 0,713 | 475
memnun kalmazsam sikdyette bulunurum

Sikayetci davranis degiskenlerinin ortalamalarinin grup ortalamasindan yani
3,294 ten istatistiki bakimdan farkli olup olmadigini tespit etmek icin Z testi yapilmigstir.
Buna gore %5 anlamlilik diizeyinde yukarida ifade edilen 23 degiskenden 14 tanesi

istatistiki bakimdan genel ortalamadan anlamli derecede farkli bulunmustur.
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Sonuglarda sikayet¢i davranis Gzelliklerinden; Grin veya hizmetle ilgili bir
sorun yasanmilmasi durumunda tiiketicinin saticiy1 bilgilendirmesi gerektigi, Urtn
veya hizmetle ilgili yasanilan problemi saticiya bildiren tiiketicileri takdir etmesi,
iiriin veya hizmete 6denen miktarin karsihgimin alinmasi gerektigi aksi takdirde
sikdyette bulunulacagy, iiriin veya hizmetle ilgili yasanilabilecek sorun neticesinde
sikiyetin dile getirilmesinin diger tiiketicilerinde aym1 ya da benzer sorunlari
yasamalarina engel olacagi, iiriin veya hizmetin uzun siireli kullanilacag:
belirtilmesine karsihk problem yasanirsa sikdyette bulunulacag, Urin veya
hizmetle ilgili problem yasanmasi halinde zorluklara ragmen sikayette
bulunulmasi gerektigi, sikayetci olarak nitelendirilmenin 6nemsiz oldugu, resmi
yollarla sikayette bulunmanin ¢ok fazla zaman ve caba gerektirdigi, iiriin veya
hizmetin fiyatina ve degerine gore sikiyet etme olasthgimin farkhihk gostermesi,
sikiyetin dile getirilmesi konusunda Kkisisel kimligin diger tiiketicilerden bagimsiz
olmasinin 6nemi, firmalarin sikayetlere cevap vermelerinin genellikle uzun zaman
aldig1 ve firmalarin miisterilerini memnun etmek istediklerini soylemelerine

ragmen sozlerinde durmadiklari 6nemli oldugu gortilmektedir.

3.6.3. Cevaplayicilarin Kisilik Ozelliklerinin Belirlenmesi

Arastirmada cevaplayicilarin kisilik 6zelliklerini belirlemek i¢in 50 degiskenden
olusan kisilik Ozellikleri degiskenleri faktor analizine sokulmustur. Degiskenlere
uygulanan guvenilirlik analizi sonucu 26 degisken elenmis ve faktor analizine 24
degisken sokulmustur. Kullanilan 6l¢egin alpha katsayisi 0,918 olarak tespit edilmistir.
24 degiskenin faktor analizine sokulmasi sonucu 6zdegeri 1’den biiyiik 4 faktor elde
edilmistir. Degiskenlerin 0,40 ve iizeri faktor yiikleri olanlar dikkate alinmistir. Bu
faktorler toplam varyansin %57,58’ini agiklamaktadir. (KMO o6rneklem yeterlilik
Olcitl: %92,2, Barlett Kiresellik testi: 5195,516, p<0,000). Tablo 3.8’de elde edilen
kisilik Ozellikleri faktorlerinin degiskenleri, faktor yiikleri, varyans yiizdeleri ve 0z

degerleri gosterilmektedir.
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Tablo 3.8. Kisilik Ozellikleri Faktorleri

DEGISKENLER 53';}:; \\/(i?(’jigls Ozdegeri
Faktor 1: Yeniliklere Ac¢ik Olma 35,898 8,615
Zengin bir kelime dagarcigim var 0,751
Zengin bir hayal glictine sahibim 0,722
Mikemmel fikirlerim var 0,708
Olaylar1 anlayip kavramada hizliyimdir 0,674
Kiiltiirlii bir insanim 0,708
Kusurlar ve eksiklikleri gorebilirim 0,567
Yeni ve orijinal fikirlerle dolu bir insanim 0,701
Faktor 2: Sorumluluk 8,101 1,944
Her zaman tedbirliyimdir 0,609
Detaylara dikkat ederim 0,637
Sorumluluk almay1 severim 0,648
Diizeni ve diizenli olmay1 severim 0,771
Programli ¢aligirim 0,788
Isimde titizimdir 0,742
Faktor 3: Uyumluluk 7,268 1,744
Cevremdeki insanlarla ilgilenirim 0,641
Cevremdeki insanlarin dertlerini, sikintilarini 0.760
paylasirim '
Yufka yiirekli bir insanim 0,748
Cevremdeki insanlara zaman ayiririm 0,723
Cevremdeki insanlarin duygularini, sikintilarini 0.684
anlarim '
Insanlar benim yanimda kendilerini rahat
hisseder 0.525
Faktor 4: Disadoniikliik 6,314 1,515
Misafirlik veya arkadas toplantilar1 gibi 0.473
ortamlar1 severim '
Toplum icerisinde kendimi ¢ok rahat hissederim 0,672
Herhangi bir ortamda sohbetleri genellikle ben
baglatirim 0,783
Arkadas toplantilarinda ¢ok sayida fakli insanla
sohbet ederim 0.745
Dikkat ¢ekmekten rahatsiz olmam 0,675
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Elde edilen faktorler sirasi ile soyledir:

Faktor 1; “Zengin bir kelime dagarcigim var”, “Zengin bir hayal giicline
sahibim”, “Mikemmel fikirlerim var”, “Olaylar1 anlayip kavramada hizliyimdir”,
“Kiltirlic bir insanim”, “Kusurlart ve eksiklikleri gorebilirim”, “Yeni ve orijinal
fikirlerle dolu bir insanim” degiskenleri “Yeniliklere Ac¢ik Olma” seklinde

adlandirilabilir.

Faktor 2; “Her zaman tedbirliyimdir”, “Detaylara dikkat ederim”, “Sorumluluk
almay1 severim”, “Diizeni ve diizenli olmay1 severim”, “Programli ¢alisirim”, “Isimde

titizimdir” degiskenleri “Sorumluluk’ seklinde adlandirilabilir.

Faktor 3; “Cevremdeki insanlarla ilgilenirim”, “Cevremdeki insanlarin

29 <¢

dertlerini, sikintilarini1 paylasirim”, “Yufka yiirekli bir insanim”, “Cevremdeki insanlara
zaman ayiririm”, “Cevremdeki insanlarin duygularim, sikintilarini anlarim”, “Insanlar
benim yanimda kendilerini rahat hisseder” degiskenleri “Uyumluluk™ seklinde

adlandirilabilir.

Faktor 4; “Misafirlik veya arkadas toplantilar1 gibi ortamlari severim”,
“Toplum icerisinde kendimi ¢ok rahat hissederim”, “Herhangi bir ortamda sohbetleri
genellikle ben baslatirim”, “Arkadas toplantilarinda ¢ok sayida farkli insanla sohbet
ederim”, “Dikkat ¢ekmekten rahatsiz olmam” degiskenleri “Disa Doniikliik” seklinde

adlandirilabilir.

3.6.4. Cevaplayicilarin Sikayet¢i Davranislarinin Belirlenmesi

Arastirmada cevaplayicilarin  sikayet¢i davraniglarini  belirlemek i¢in 23
degiskenden olusan sikayetci davranis degiskenleri faktor analizine sokulmustur.
Degiskenlere uygulanan giivenilirlik analizi sonucu 3 degisken elenmis ve faktor
analizine 20 degisken sokulmustur. Kullanilan 6l¢egin alpha katsayisi 0,762 olarak
tespit edilmistir. 20 degiskenin faktor analizine sokulmasi sonucu 6zdegeri 1’den biiylik
3 faktor elde edilmistir. Degiskenlerin 0,30 ve Uzeri faktor yukleri olanlar dikkate
alinmistir. Bu faktorler toplam varyansin %52,07’ini agiklamaktadir. (KMO 6rneklem
yeterlilik 6l¢itu: %86,6, Barlett Kiresellik testi: 3692,810, p<0,000). Tablo 3.9’da elde
edilen sikayet¢i davranig faktorlerinin degiskenleri, faktor yiikleri, varyans yiizdeleri ve

0z degerleri gosterilmektedir.
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Tablo 3.9. Sikayet¢i Davranig Faktorleri

DEGISKENLER

Faktor
Yikleri

Varyans
Yuzdesi

Ozdegeri

Faktor 1: Sikayet Etmekten Cekinenler

25,606

5,889

Satin aldigim bir iiriin veya hizmetle ilgili sorun
yasadigimda, bunu yetkili kisiye anlatmaktan
cekinirim

0,778

Sikayetimi dile getirme konusunda giiven eksikligi
yasarim

0,762

Satin aldig1 bir Uriin veya hizmetle ilgili bir sorun
yasadiginda, sikayetini yetkililere bildiren
tiikketicilerden hoslanmam

0,680

Satin aldigim bir iiriin veya hizmetle ilgili bir sorun
yasadigimda, genellikle sikayetimi yetkililere
bildirmem

0,698

Sikayet etmek utang vericidir

0,738

Satin aldigim bir {iriin veya hizmetle ilgili yasadigim
sorunun aynisini ya da benzerini yasayan diger
tiiketiciler, sikdyetlerini dile getireceklerinden
genellikle benim sikayet etmeme gerek kalmaz

0,559

Faktor 2: Sikayet Etmekten Cekinmeyenler

13,389

3,079

Uriin veya hizmetin uzun siireli kullanilabilecegi
belirtildigi halde, triinle ve hizmetle ilgili problem
yasarsam sikayette bulunurum

0,603

Sikayet etme konusunda diger tiiketicilerden farkli ve
benzersiz davranmayi tercih ederim

0,618

Satin aldigim iirlin veya hizmetle ilgili
memnuniyetsizlik yasadigimda, zorluklara ve
sikayetimi bildirmeme karsi ¢ikanlara aldirig etmeden
sikayette bulunurum

0,668

Satin alian {irlin veya hizmetle ilgili yasanabilecek
sorun neticesinde sikayetin dile getirilmesi, diger
tiiketicilerin ayn1 ya da benzer sorunlar1 yagsamalarini
Onleyebilir

0,581

Sikayetimi dile getirme konusunda kisisel kimligimin
diger tiiketicilerden bagimsiz olmasi benim i¢in ¢ok
onemlidir

0,634

Sikayetci olarak nitelendirilmemin benim i¢in bir
sakincasi yoktur

0,710

Satin aldiklari iiriin veya hizmetle ilgili yasadiklar1
memnuniyetsizligi satictya bildiren tiiketicileri takdir
ederim

0,590

Satin aldigim iirlin veya hizmete 6dedigim miktarin
karsiligini almaliyim; bu yiizden iirlin veya hizmetten
memnun kalmazsam sikdyette bulunurum

0,688
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Faktor Varyans
Yukleri Yuzdesi

Faktor 3: Gluvensizler 13,071 3,006

DEGISKENLER Ozdegeri

Resmi yollarla sikayette bulunmak her zaman ¢ok
fazla zaman ve caba gerektirir

Satin alinan bir {iriin veya hizmetle ilgili bir sorun
yasamasi durumunda tiiketicinin saticiy1 0,372
bilgilendirmesi gerekir

Arkadaslarim veya ailem tarafindan sikayetci

0,667

olarak nitelendirilmekten hoslanmam 0,461
Sikayet prosediirleriyle ugrasmak giinliik islerimi

0,615
aksatir
Firmalarin bir sikdyete cevap vermeleri genellikle 0.781
uzun zaman alir '
Firmalar genellikle miisterilerini memnun etmek
istediklerini s@ylerler; fakat sozlerinin arkasinda 0,696

durmazlar

3.6.5. Demografik Ozellikler ile Kisilik Ozellikleri Arasindaki Iliskiler

Katilimcilarin  demografik ozellikleri ile kisilik o6zellikleri arasindaki iliski
incelenmistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile kisilik ozellikleri arasindaki

iliskiler Tablo 3.10.’da gosterilmistir.
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Tablo 3.10. Demografik Ozellikler ile Kisilik Ozellikleri Arasindaki iliski

emografik - _ = £
.. . [<3) = c
zellikler 5 ? ?t) £ °;>{ % S

- o
Kisilik 5 o = 3 s 3
Ozellikleri
= Korelasyon 0,081 0,041 0,040 0,111* -0,019
E P. 0,076 0,373 0,386 0,016 0,687
£ N 475 475 475 475 475
3
a
x Korelasyon 0,031 | -0,145** -0,034 0,035 -0,002
S P. 0,504 0,002 0,458 0,446 0,965
g N 475 475 475 475 475
>
D
— Korelasyon -0,022 | -0,125** -0,025 0,062 -0,013
S P. 0,635 0,006 0,588 0,180 0,775
g N 475 475 475 475 475
S
(9p]
o g Korelasyon -0,140* -0,043 0,040 0,095* 0,109*
é’ ol P 0,002 0,348 0,388 0,038 0,017
= =N 475 475 475 475 475
(«5] (P4
> <

**: p<0,01 ve *:p<0,05

Kisilik ozellikleri boyutlarini sirasiyla ele alip demografik 6zelliklerle iliskisine

bakildiginda asagidaki sonuglar elde edilmistir;

Disadoniikliik ile demografik degiskenler arasindaki iliskiye bakildiginda;
disadoniikliik kisilik boyutu ile egitim (0,016, p<0,05) arasinda pozitif yonde anlami bir
iligki oldugu goriilmiistir. Buna gore disadoniikler grubu egitim seviyesi yiiksek

bireylerden olusmaktadir.

Uyumluluk ile demografik degiskenler arasindaki iliskiye bakildiginda;
uyumluluk kisilik boyutu ile cinsiyet (0,002, p<0,01) arasinda negatif yonde anlamli bir
iliski oldugu goriilmiistiir. Buna gore uyumlular grubunu c¢ogunlukla bayanlar

olusturmaktadir.
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Sorumluluk ile demografik degiskenler arasindaki iliskiye bakildiginda;
sorumluluk kisilik boyutu ile cinsiyet (0,006, p<0,01) arasinda negatif yonde anlamli bir
iliski oldugu gorilmiistir. Buna gore sorumlular grubunu ¢ogunlukla bayanlar

olusturmaktadir.

Yeniliklere agik olma ile demografik degiskenler arasindaki iliskiye
bakildiginda; yeniliklere agik olma kisilik boyutu ile egitim (0,038, p<0,05) ve medeni
durum (0,017, p<0,05) arasinda pozitif yonde, yas (0,002, p<0,05) ile negatif yonde
anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Buna gore yeniliklere agik olanlar grubunu egitim

seviyesi yiiksek, bekar ve geng bireyler olusturmaktadir.

3.6.6. Kisilik Ozellikleri ile Sikdyet¢i Davramis Arasindaki Iliskiler

Kisilik ozellikleri ile sikayetci davranis arasindaki karsilikli ve coklu iliskiyi
gorebilmek icin kanonik korelasyon analizi yapilmistir. Amacimiz kisilik 6zellikleri
degiskenleri ile sikayet¢i davranis arasindaki iliskiyi maksimum yapan fonksiyonlar
elde etmektir. Arastirmamizin kriter degiskenlerini (bagimli degisken) sikayetgi
davranis degiskenleri, tahmin degiskenlerini (bagimsiz degisken) de kisilik ozellikleri

degiskenleri olusturmaktadir.

e Kisilik Ozellikleri ile Sikdyet Etmekten Cekinenler Arasindaki iliski

Kisilik 6zellikleri ile sikdayet etmekten ¢ekinenler degiskenleri setinde en diisiik
degisken sayist kisilik 6zellikleri (4) setinde oldugu icin 4 fonksiyon elde edilmistir.
Tablo 3.11°den goriilecegi lizere, ¢alismada yer alan 4 fonksiyondan 1 tanesi istatistiki

acidan anlamli bulunmustur (p=0,000).
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Tablo 3.11. Sikayet Etmekten Cekinenler Kanonik Korelasyon Analizi Genel Model
Uyum Kriterleri

c — 2

X5 | xX97 x N © o = 5 ¢ =
2 |5%Zzo| 5¢ | X8 | & | 88 | %
c X2 cCg 2 Sz = E . o= Z =
€5 €53~ | S5 | 25 % 5 8 =2
s g X & 2 <
1 0,419 0,176 0,809 | 89,897 74 0,000
2 0,117 0,014 0,899 | 67,094 61 0,094
3 0,102 0,010 0,938 | 43,276 48 0,138
4 0,097 0,009 0,976 | 12,357 21 0,218

Degigkenler setinin aciklanan varyans oranlarina bakildiginda birinci
fonksiyonlarin, iliskiler setinin daha biiyiik bir kismimi agikladigi goriilmektedir. Bu

nedenle arastirmada birinci fonksiyonlar dikkate alinacaktir.

Tablo 3.12°de elde edilen fonksiyonlardan birinci fonksiyonun kanonik
yiiklerine bakildiginda; birinci sirada satin aldigim bir iiriin veya hizmetle ilgili sorun
yasadigimda, bunu yetkili kisiye anlatmaktan g¢ekinirim (0,861), ikinci sirada sikayet
etmek utanc vericidir (0,622), tigilincii sirada satin aldigim bir iiriin veya hizmetle ilgili
yasadigim sorunun aynisini ya da benzerini yasayan diger tiiketiciler, sikayetlerini dile
getireceklerinden, genellikle benim sikdyet etmeme gerek kalmaz (0,388) yer
almaktadir. Kisilik 6zelliklerinin kanonik yiiklerine bakildiginda ise, en yiiksek deger
sorumlulukta (0,623) yer almaktadir.

Degiskenler seti arasindaki ¢apraz iliskilere bakildiginda, fonksiyonlar
istatistikel olarak anlamli ¢ikmig ve aralarindaki iliskiye bakilmigtir. En ylksek
katsayilar1 alanlar1 satin aldigim bir iiriin veya hizmetle ilgili sorun yasadigimda, bunu
yetkili kisiye anlatmaktan g¢ekinirim (0,191) ve sikdyet etmek utang vericidir (0,187)
olusturmaktadir. Kisilik 6zellikleri boyutlar1 seti ile ¢apraz iliskisinde ise sorumluluk
(0,255) degiskeni en yiiksek degere sahiptir. Bu sonuglara gore kisilik 6zellikleri
boyutlarindan sorumluluk ile sikayet¢i davranis degiskeni sikayet etmekten ¢ekinenler

arasinda anlaml bir iligki vardir. H1 hipotezi kabul edilmistir.

Bu sonuclardan; sorumluluk boyutunu olusturan gruplarin sikayet etmekten
¢ekinmesinde; satin aldiklart bir Griin veya hizmetle ilgili sorun yasadigi takdirde, bunu

yetkili kisiye anlatmaktan ¢ekindikleri, sikdyet etmeyi utang verici bulduklar1 ve satin
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aldiklar1 bir Urlin veya hizmetle ilgili yasadiklart sorunun aynisin1 ya da benzerini

yasayan diger tliketicilerin sikayetlerini dile getireceklerinden, genellikle sikayet

etmelerine gerek kalmayacagina dikkat ettikleri soylenebilir.

Tablo 3.12. Kisisel Degerler ve Sikayet Etmekten Cekinenler Kanonik ve Capraz

Yikler Tablosu

Kanonik | Capraz
SIKAYET ETMEKTEN CEKIiNENLER Yikler | Yukler
1.fon. 1.fon.
Satin aldigim bir {iriin veya hizmetle ilgili sorun yasadigimda,
e . 0,861 0,191
bunu yetkili kisiye anlatmaktan ¢ekinirim.
Sikayetimi dile getirme konusunda giiven eksikligi yagsarim. 0,017 0,002
Satin aldig1 bir iirlin veya hizmetle ilgili bir sorun yasadiginda, 0.271 0.081
sikdyetini yetkililere bildiren tiiketicilerden hoglanmam. ’ '
Satin aldigim bir iiriin veya hizmetle ilgili bir sorun 0116 0.032
yasadigimda, genellikle sikayetimi yetkililere bildirmem. ’ '
Sikayet etmek utang vericidir. 0,622 0,187
Satin aldigim bir iirlin veya hizmetle ilgili yasadigim sorunun
aynisini ya da benzerini yagayan diger tiiketiciler, sikayetlerini
. . . s oA 0,388 0,085
dile getireceklerinden, genellikle benim sikayet etmeme gerek
kalmaz.
Aciklanan Varyans Orani 0,426
Kisisel Degerler
Yeniliklere A¢ik Olma 0,118 0,036
Sorumluluk 0,623 0,255
Uyumluluk 0,076 0,021
Disadoniikliik 0,194 0,102
Agiklanan Varyans Orani 0,072

e Kisilik Ozellikleri ile Sikdyet Etmekten Cekinmeyenler Arasindaki iliski

Kisilik ozellikleri ile sikdyet etmekten ¢ekinmeyenler degiskenleri setinde en

diisiik degisken sayist kisilik 6zellikleri (4) setinde oldugu icin 4 fonksiyon elde

edilmistir. Tablo 3.13’den goriilecegi lizere, calismada yer alan 4 fonksiyondan 2 tanesi

istatistiki agidan anlamli bulunmustur (p=0,000).
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Tablo 3.13. Sikayet Etmekten Cekinmeyenler Kanonik Korelasyon Analizi Genel
Model Uyum Kiriterleri

cC —~ > =

XS xSz <Y oS o =z =
c> | S5%zg| ¢ | X8 | & %8 e
c ¥ Cg o c = £ . o = 2 =
© S © = ~ < % 2 g s @ = =
¥ O X S ¥ S 4 g0 EE
1 0,391 0,153 0,709 97,185 87 0,000
2 0,352 0,124 0,816 83,948 61 0,000
3 0,185 0,034 0,926 37,882 40 0,078
4 0,113 0,013 0,961 21,105 23 0,154

Tablo 3.14’de elde edilen fonksiyonlardan birinci fonksiyonun kanonik
yiiklerine bakildiginda birinci sirada sikdyet etme konusunda diger tiiketicilerden farkl
ve benzersiz davranmayi tercih ederim (0,807), ikinci sirada sikayetimi dile getirme
konusunda kisisel kimligimin diger tiiketicilerden bagimsiz olmasi benim ig¢in c¢ok
onemlidir (0,694), tgiincii sirada satin aldiklari iiriin veya hizmetle ilgili yasadiklar
memnuniyetsizligi saticiya bildiren tiiketicileri takdir ederim (0,535) yer almaktadir.
Kisilik 6zelliklerinin kanonik yiiklerine bakildiginda ise, en yliksek deger uyumlulukta
(0,729) yer almaktadir.

Degigkenler seti arasindaki capraz iligkilere bakildiginda, fonksiyonlar
istatistikel olarak anlamli ¢ikmig ve aralarindaki iliskiye bakilmigtir. En ylksek
katsayilar1 alanlar1 sikdyet etme konusunda diger tiiketicilerden farkli ve benzersiz
davranmayi tercih ederim (0,302), sikdyetimi dile getirme konusunda kisisel kimligimin
diger tiiketicilerden bagimsiz olmasi benim i¢in ¢ok 6nemlidir (0,188) ve satin aldiklar
iirtin veya hizmetle ilgili yasadiklar1 memnuniyetsizligi saticiya bildiren tiiketicileri
takdir ederim (0,154) olusturmaktadir. Kisilik 6zellikleri boyutlar1 seti ile g¢apraz
iliskisinde ise uyumluluk (0,172) degiskeni en yliksek degere sahiptir. Bu sonuglara
gore kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk ile sikayet¢i davranmis degiskeni sikayet

etmekten ¢ekinmeyenler arasinda anlamli bir iligki vardir. H1 hipotezi kabul edilmistir.

Bu sonuclardan; uyumluluk boyutunu olusturan gruplarin sikayet etmekten
cekinmemesinde; sikdyet etme konusunda diger tiiketicilerden farkli ve benzersiz
davranmay1 tercih ettikleri, sikayetlerini dile getirme konusunda kisisel kimliklerinin

diger tiiketicilerden bagimsiz olmasinin 6nemi, satin aldiklari {iriin veya hizmetle ilgili
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yasadiklart memnuniyetsizligi saticiya bildiren tlketicileri takdir etmeye dikkat ettikleri
sOylenebilir.

Tablo 3.14. Kisisel Degerler ve Sikayet Etmekten Cekinmeyenler Kanonik ve Capraz
Yukler Tablosu

SIKAYET ETMEKTEN Kanonik Yukler Capraz Yukler
CEKINMEYENLER 1.fon. 2.fon. 1.fon. 2.fon.

Uriin veya hizmetin uzun stireli
kullanilabilecegi belirtildigi halde, Urlnle
ve hizmetle ilgili problem yasarsam
sikayette bulunurum.

Sikayet etme konusunda diger
tiikketicilerden farkli ve benzersiz 0,807 0,361 0,302 0,145
davranmayi tercih ederim.

Satin aldigim {iriin veya hizmetle ilgili
memnuniyetsizlik yasadigimda, zorluklara
ve sikayetimi bildirmeme karsi ¢ikanlara
aldiris etmeden sikayette bulunurum.
Tatmin etmeyen Urlin veya hizmet
hakkinda sikayette bulunmamam beni 0,206 0,216 0,072 0,115
rahatsiz eder.

Sikayetimi dile getirme konusunda kisisel
kimligimin diger tiiketicilerden bagimsiz 0,694 0,272 0,188 0,120
olmas1 benim i¢in ¢ok énemlidir.
Sikayetci olarak nitelendirilmemin, benim
i¢in bir sakincasi yoktur.

Satin aldiklar iiriin veya hizmetle ilgili
yasadiklar1 memnuniyetsizligi saticiya 0,535 0,004 0,154 0,001
bildiren tlketicileri takdir ederim.

Satin aldigim {iriin veya hizmete 6dedigim
miktarin karsiligini almaliyim; bu ylizden,
urlin veya hizmetten memnun kalmazsam
sikayette bulunurum.

0,108 0,412 0,061 0,158

0,271 0,166 0,081 0,091

0,084 0,078 0,015 0,020

0,043 0,195 0,007 0,109

Agiklanan Varyans Orani 0,336 0,168

Kisisel Degerler

Yeniliklere A¢ik Olma 0,151 0,152 0,076 0,095
Sorumluluk 0,014 0,052 0,015 0,067
Uyumluluk 0,729 0,206 0,172 0,107
Disadoniiklitk 0,094 0,021 0,041 0,004

Aciklanan Varyans Orani 0,286 0,098
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e Kisilik Ozellikleri ile Giivensizler Arasindaki iliski

Kisilik ozellikleri ile glvensizler degiskenleri setinde en diisiik degisken sayisi
kisilik o6zellikleri (4) setinde oldugu i¢in 4 fonksiyon elde edilmistir. Tablo 3.15’ten
goriilecegi lizere, ¢alismada yer alan 4 fonksiyondan 1 tanesi istatistiki acidan anlaml

bulunmustur (p=0,000).

Tablo 3.15. Guvensizler Kanonik Korelasyon Analizi Genel Model Uyum Kriterleri

c —~ D 2

S5 sd w0 s X x 9 N 8 3 2 E
c X cT L c = £ : o < 2=
(3] g T = & (] % ; © 2 ; J<5) = =
XY L XY fé M N4 v - g0 E Z
1 0,387 0,149 0,697 102,133 93 0,000
2 0,201 0,040 0,756 63,621 64 0,074
3 0,102 0,011 0,923 42,671 42 0,138
4 0,073 0,005 0,963 23,418 27 0,198

Tablo 3.16’da elde edilen fonksiyonlardan birinci fonksiyonun kanonik
yiiklerine bakildiginda birinci sirada firmalarin bir sikdyete cevap vermeleri genellikle
uzun zaman alir (0,726), ikinci sirada resmi yollarla sikayette bulunmak her zaman ¢ok
fazla zaman ve gaba gerektirir (0,648), ticiincii sirada firmalar genellikle miisterilerini
memnun etmek istediklerini sdylerler; fakat sozlerinin arkasinda durmazlar (0,564) yer
almaktadir. Kisilik 6zelliklerinin kanonik yiiklerine bakildiginda ise, en yiiksek degerler
yeniliklere agik olma (0,618) ve disadoniikliik (0,562) yer almaktadir.

Degigkenler seti arasindaki capraz iligkilere bakildiginda, fonksiyonlar
istatistikel olarak anlamli ¢ikmis ve aralarindaki iliskiye bakilmistir. En yiksek
katsayilar1 alanlari; firmalarin bir sikayete cevap vermeleri genellikle uzun zaman alir
(0,198), resmi yollarla sikayette bulunmak her zaman ¢ok fazla zaman ve ¢aba gerektirir
(0,182) ve firmalar genellikle miisterilerini memnun etmek istediklerini sdylerler; fakat
sOzlerinin arkasinda durmazlar (0,115) olusturmaktadir. Kisilik 6zellikleri boyutlari seti
ile capraz iliskisinde ise yeniliklere agik olma (0,136) ve disadoniiklik (0,119)
degiskeni en yiiksek degere sahiptir. Bu sonuglara gore kisilik 6zellikleri boyutlarindan
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yeniliklere agik olma ve disadoniikliik ile sikdyet¢i davranis degiskeni glvensizler

arasinda anlamli bir iligki vardir. H1 hipotezi kabul edilmistir.

Bu sonuclardan; yeniliklere agik olma ve disadoniikliik boyutunu olusturan
gruplarin sikayet etmekte giivensizlik duymalarinda; firmalarin bir sikdyete cevap
vermeleri genellikle uzun zaman almasina, resmi yollarla sikayette bulunmanin her
zaman ¢ok fazla zaman ve caba gerektirmesine, firmalar genellikle miisterilerini
memnun etmek istediklerini séylemelerine ragmen sozlerinin arkasinda durmamalarina

dikkat ettikleri soylenebilir.

Tablo 3.16. Kisisel Degerler ve Giivensizler Kanonik ve Capraz Yiikler Tablosu

Kanonik Yukler Capraz Yukler

GUVENSIZLER
1.fon. 1.fon.

Resmi yollarla sikayette bulunmak her
zaman ¢ok fazla zaman ve gaba 0,648 0,182
gerektirir.

Satin alinan bir {irlin veya hizmetle ilgili
bir sorun yagamasi durumunda
tiikketicinin saticiy1 bilgilendirmesi
gerekir.

Arkadaglarim veya ailem tarafindan
sikayetci olarak nitelendirilmekten 0,239 0,083
hoslanmam.

0,017 0,006

Sikayet prosediirleriyle ugragmak,
giinliik islerimi aksatir.

Firmalarin bir sikayete cevap vermeleri
genellikle uzun zaman alir.

0,089 0,023

0,726 0,198

Firmalar genellikle miisterilerini
memnun etmek istediklerini soylerler; 0,564 0,115
fakat sozlerinin arkasinda durmazlar.

Agiklanan Varyans Orani 0,362

Kisisel Degerler

Yeniliklere Acik Olma 0,618 0,136
Sorumluluk 0,121 0,055
Uyumluluk 0,086 0,013
Disadontiklitk 0,562 0,119

Agiklanan Varyans Orani 0,166
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Literatiirde kisilik 6zellikleri ile sikayetci davranis arasindaki iliskiyi belirlemek
amactyla yapilan ¢alismalarda; kisilik 6zellikleri ile sikdyetci davranig arasinda anlamli
bir iliski oldugu belirlenmistir (Zaichowsky ve Liefeld, 1977; Fornell ve Westbrook,
1979; Gronhaug ve Zaltman, 1981; Moyer, 1984; Singh, 1990b). Boylelikle arastirma

bulgulart literatiirii desteklemektedir.
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SONUC VE ONERILER

Gunimlz modern pazarlama anlayisi mevcut veya potansiyel tiiketicilerin
gereksinim, istek ve tercihleri iizerinde yogunlasarak tiiketiciyi tatmin etmeyi
hedeflemektedir. Bunun icin tiiketici davramislarinin incelenmesi ve analiz edilmesi
gerekmektedir. Davranislara 6nemli Glglide yon veren ve etkileyen faktorlerden birisi
kisiliktir. Yapilan calismalar, kisilik o6zelliklerinin {iriin  se¢imlerinde, marka
secimlerinde ve Urlin ya da hizmetlerin satin alinmasinda 6nemli bir rolii oldugunu
gostermektedir. Ayrica kisilik 6zellikleri tiiketicilerin satin alma sonrasi1 davraniglarini
da etkilemektedir. Tiiketiciler mal veya hizmet satin aldiktan sonra yasadiklari tatmin ve
tatminsizlik durumlarini farkli kisilik 6zelliklerine sahip olduklari i¢in farkli sikayet
davraniglar1 ile degerlendirmektedir. Sonug¢ olarak, kisilik ozellikleri ile sikayetci

davranig arasinda iliski oldugu séylenebilir.

Kisilik ozellikleri ile sikayet¢i davranmis arasindaki iliskiyi belirlemek amact

tagiyan bu ¢aligmadan elde edilen sonuglar su sekilde 6zetlenebilir:

Katilimeilarin gogunlugunu; erkek, 39-45 yas grubunda, evli, tiniversite mezunu,

2001-3000 TL aras1 gelire sahip ve 6zel sektor ¢alisani bireyler olusturmaktadir.

Arastirmada katilimeilarin kisilik 6zelliklerini belirlemek i¢in kullanilan olgege
aciklayic1 faktdr analizi uygulanarak dort kisilik boyutu elde edilmistir. Bunlar;

disadoniikliik, uyumluluk, sorumluluk ve yeniliklere acik olmadir.

Arastirmada katilimcilarin sikayetci davranisini belirlemek i¢in kullanilan 6lgege
aciklayici faktor analizi uygulanarak {i¢ sikdyet¢ci davramis boyutu elde edilmistir.

Bunlar; sikayet etmekten ¢ekinenler, sikayet etmekten ¢ekinmeyenler ve giivensizlerdir.

Katilimcilarin  demografik ozellikleri ile kisilik o6zellikleri arasindaki iliski
incelendiginde; disadoniikliik kisilik boyutu ile egitim arasinda pozitif yonde anlami bir
iliski oldugu goriilmiistiir. Buna gore disadoniikler grubunu egitim seviyesi yuksek
bireyler olusturmaktadir. Uyumluluk kisilik boyutu ile cinsiyet arasinda negatif yonde
anlamli bir iligki oldugu goriilmistir. Buna gdre uyumlular grubunu c¢ogunlukla
bayanlar olusturmaktadir. Sorumluluk kisilik boyutu ile cinsiyet arasinda negatif yonde
anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Buna gore sorumlular grubunu cogunlukla
bayanlar olusturmaktadir. Yeniliklere agik olma kisilik boyutu ile egitim ve medeni

durum arasinda pozitif yonde, yas ile negatif yonde anlamli bir iligki oldugu
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goriilmiistiir. Buna gore yeniliklere agik olanlar grubunu egitim seviyesi yiiksek, bekar

ve geng bireyler olusturmaktadir.

Katilimeilarin  kisilik ozellikleri ile sikayetgi davraniglart arasindaki iliski
incelendiginde; kisilik Ozellikleri boyutlarindan sorumluluk ile sikayet etmekten
cekinenler arasinda anlamli bir iliski, kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk ile
sikdyet etmekten cekinmeyenler arasinda anlamli bir iliski ve kisilik o6zellikleri
boyutlarindan yeniliklere agik olma ve disadoniikliik ile glivensizler arasinda anlamli bir

iliski oldugu sonuglaria ulasiimistir.
Arastirmadan elde edilen bu bulgular 15181nda su 6nerilerde bulunulabilir:

Oncelikle tiiketicilerin kisilik 6zellikleri dikkate alinarak etkili pazarlama
stratejileri gelistirilebilir ve uygulanabilir. Ciinkii kisilik 6zellikleri tiiketicilerin satin
alma davraniglarina yon verdigi gibi satin alma sonrasi yasadiklar1 tatmin ve
tatminsizlik eylemleri karsisindaki davraniglarina da yon vermektedir. Calismanin
neticesinde; kisilik Ozellikleri agisindan uyumlu bireylerin  sikdyet etmekten
cekinmedikleri, sorumlu bireylerin sikayet etmekten cekindikleri ve yeniliklere agik
bireyler ile disadoniik bireylerin ise sikdyet etmek hususunda giivensiz davranis
sergiledikleri tespit edilmistir. Bu durum isletmelerin lehinedir. Isletmeler bu miisteri
gruplarindan  gelebilecek sikayetleri degerlendirebilecekleri  sikdyet birimleri
olusturabilir, sikayet veri tabani olusturabilir, siirdiiriilen misteri tatmini olglmleri
yapabilir, rakip isletmelerin miisteri tatmin diizeyleri ile kendi miisteri tatmin diizeyleri
karsilastirilabilir ve iiriin ya da hizmeti her miisterinin ihtiyacina uygun big¢ime
getirilebilir. Ayrica pazarlamacilar bu kisilik ozelliklerine gore pazar bolimleri

olusturarak farkli pazarlama stratejileri uygulayabilirler.

Pazarlamacilar tiiketicilerin satin alma oncesi ve sonrasi sikdyetci davraniglari ile
ilgili bilgileri kullanarak bu sikayetleri engelleyebilecek stratejiler ve uygun satig

teknikleri gelistirebilirler.

Arastirmada; uyumluluk ve sorumluluk kisilik boyutunda yer alan bireyleri daha
cok bayanlarin olusturdugu, disadoniikliik kisilik boyutunda yer alan bireyleri egitim
seviyesi yiikseklerin olusturdugu ve yeniliklere agik olma kisilik boyutunda yer alan
bireyleri ise egitim seviyesi yiiksek, bekar ve gen¢ bireylerin olusturdugu tespit

edilmistir.
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Uyumlu kisiler i¢in 6zellikle “giiven” kavrami 6nemlidir. Bu kisiler insanlarin
temelde ddrist ve guvenilir olduguna inanirlar, {iriin ya da hizmet satin alirken
karsisindakilere glivenirler ve iirliniin beklenen performansi gosterecegine inanirlar. Bu
kisiler iirtiniin beklenen performansi gergeklestirmedigi takdirde sikayet etmekten
cekinmeyecekleri i¢in pazarlamacilar gliven duygusu yaratmak amaciyla tiiketiciyi iiriin
ile ilgili bilgilendirebilir, bakim-onarim garantisi sunabilir, o yoérede daha dnce {iriinii
kullanan ve memnun olan tiiketicilerle ilgili bilgiler verebilirler. Ayrica iliski kurulan
satis elemanlarinin davranislar1 ve ictenligi de dnemlidir. Bu nedenle satis elemanlari
alict yonlii olduklarini hissettirmelidirler. Urin ozelliklerini ve sunulan hizmeti
abartmadan dogru bilgiler vermelidirler. Aksi takdirde yiksek beklentiler sonradan
hayal kiriklig1 yaratip tiiketici kaybina neden olabilir. Bu nedenle samimiyet ve ilgi iiriin
satin alindiktan sonra da devam etmelidir. Uyumlu bireylerin {iriin veya hizmet satin
aldiktan sonra karsilastiklari problemler en kisa siirede ¢oziime kavusturulmalidir. Bu

sayede firmalar miisteri bagliligin1 daha da artirabilirler.

Sorumluluk; giidiilerimizi kontrol ettigimiz, diizelttigimiz ve yonettigimiz durum
ile ilgilidir. Sorumluluk sahibi bireyler sikintidan kaginirlar, amaca yonelik planlama
yapar ve sabrederek basariya ulagirlar. Giliven, diizen, sorumlulugu bilme, basarmak i¢in
ugragsma ve ihtiyatli olma bu gruptaki bireylerin en belirgin 6zellikleridir. Bu bireyler,
iriiniin beklenen performanst gergeklestirmedigi takdirde sikayette bulunmaktan
cekindikleri i¢in, pazarlamacilar miisterilerin iirlin ya da hizmet satin aldiktan sonra
karsilagabilecekleri herhangi bir tatminsizlik s6z konusu oldugunda miisterinin bu
memnuniyetsizligini posta, e-posta veya telefon aracilifiyla ya da yiiz yiize goriiserek
dile getirebilecegini ve firmanin bu olumsuz durumu ortadan kaldirmak igin elinden
geleni yapabilecegini belirtmek suretiyle miisterinin firmaya giiven duymasini
saglayarak miisteride firmanin duyarli oldugu hissini uyandirabilir. Sorumlu bireylerin
daha ¢ok kullandiklar1 medya araglar1 belirlenerek, bu medya araclari sayesinde

tiiketicilerle iletisime gegilebilir. Bu sayede miisterilerin goniilleri kazanilabilir.

Disadoniik bireyler diger bireylerle kolay iletisim kurabilen, kaynaklarin
bulunmasi ve kullanilmasinda 6nciiliik edebilen, konuskan, jest ve mimiklerini siklikla
kullanan, bulunduklar1 ortamda kendilerini hissettirebilen ve genellikle iyimser
bireylerdir. Yeniliklere agik bireyler ise genellikle yeni fikirlere ve deneyimlere

aciktirlar. Bu bireyler iiriiniin beklenen performansi gergeklestirmedigi takdirde sikayet
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etme konusunda giivensiz olduklar1 icin, pazarlamacilar iiriin ya da hizmetle ilgili
yasanabilecek herhangi bir sorun karsisinda misterilerin kaygi duymaksizin veya
tereddit etmeden firmaya basvurabilecekleri konusunda onlar1 yonlendirebilirler.
Disadoniik bireyler ile yeniliklere agik bireylerin giivensizlikleri kendilerine degil i¢inde
bulunduklar1 sistemedir. Bu nedenle, bu tiiketicilerin mevcut sisteme giiven duymalarini
saglayic1 faaliyette bulunmak gerekir. Tuketicilere sikayetlerinin en kisa surede
cozlmlenecegine dair mesajlar verilmeli, lirlinlin garanti siiresi uzatilmali, tiiketicilere
satin alma eylemlerinden Once iriin ile ilgili numuneler kullandirilmali, tiiketicilere
satin aldiklart iriinlerde yasadiklar1 sorun karsisinda iade sansi verilmelidir. Ayrica
firmalar bu gruptaki tiiketicilerin beklentilerinin neler olabilecegini arastirarak, onlara

en uygun iirlin bilesenini ve hizmeti sunabilir.
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EKLER

Ek 1. Arastirma Hipotezleri ve Sonuclari

Hipotezler

Sonug

H1: Tiketicilerin kisilik 6zellikleri ile sikayetgi davraniglart

arasinda anlamli bir iliski vardir.

Kabul
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Ek 2. Anket Formu

Degerli katilimci,

Bu anket formundan elde edilecek bilgiler akademik bir ¢alismada bilimsel
amacla kullanilacaktir. Bu ¢alismanin basariya ulagsmasi her seyden Once
vereceginiz bilgilerin dogruluguna baghdir. Sorular1 cevaplamada gosterdiginiz

sabir ve samimiyet i¢in tesekkiir ederiz.

1- Asagida size uyan ya da uymayan bir¢ok o6zellik bulunmaktadir. Bu ifadelerle
ilgili goriislerinizi belirtiniz.

+E| 8 | g | E |oE
Asagida ifade edilen argilara ne olciide - = S S g S
sagl yarg ¢ = 9 e 2 > >
katiliyorsunuz, belirtiniz. % :E :? § g % g

5 4 3 2 1
Misafirlik veya arkadas toplantilar: gibi ortamlari
severim. 1 O A N B |
Toplum icerisinde kendimi ¢ok rahat hissederim. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Herhangi bir ortamda sohbetleri genellikle ben
baslatirim. 1 1 O O O B
Arkadas toplantilarinda ¢ok sayida farkli insanla sohbet
oderim. N I O Y
Dikkat cekmekten rahatsiz olmam. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Konusmayi ¢ok fazla sevmem. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Geri planda olmayi tercih ederim. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Cevremdeki insanlarla ¢ok az sey paylasirim. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Dikkat ¢ekici olmaktan hoglanmam. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
'Yabancilarin arasinda fazla konugsmam. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Cevremdeki insanlarla ilgilenirim. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Cevremdeki insanlarin dertlerini, sikintilarin
baylasirim. N I O Y
Yufka yarekli bir insanim. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Cevremdeki insanlara zaman ayiririm. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Cevremdeki insanlarin duygularini, sikintilarin
nlarm, N I O Y
[nsanlar benim yamimda kendilerini rahat hisseder. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Baskalarini ¢ok fazla 6nemsemem. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Genellikle ¢cevremdekileri azarlarim. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Cevremdeki insanlarin problemleriyle ilgilenmem. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Cevremdeki insanlar i¢in ¢ok az endiselenirim. [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
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Asagida ifade edilen
katiliyorsunuz, belirtiniz.

yargilara ne Olclde

Kesinlikle
Katillyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Kesinlikle
Katilmiyorum

N

w

N | Katilmiyorum

Her zaman tedbirliyimdir.

Detaylara dikkat ederim.

Sorumluluk almay: severim.

Duzeni ve diizenli olmayi severim.

Programli caligirim.

isimde titizimdir.

Cok daginik bir insanim.

Becerikli bir insan degilim.

Genellikle aldigim seyleri yerine koymayi unuturum.

Cosu kez isime 6zen gbstermem.

Cogu zaman mutluyumdur.

Nadiren Gzgin olurum.

Kolay strese girerim.

Her seye ¢abuk Gzilirom.

Cok cabuk telaglanirnm.

Karsilastigim olaylar beni ¢ok derinden etkiler, cabucak
yikihrim.,

Ruh halimi bir¢ok sey etkiler.

Ruh hali ¢ok sik degisen biriyim.

Cok kolay sinirlenirim.

Sik sik GzUltrim.

Zengin bir kelime dagarcigim var.

Zengin bir hayal giictine sahibim.

Miikemmel fikirlerim var.

Olaylari anlayip kavramada hizhyimdir.

Kaltarld bir insanim.

Kusurlar ve eksiklikleri gorebilirim.

Yeni ve orijinal fikirlerle dolu bir insanim.

Soyut kavramlar anlamada gucluk ¢ekerim.

Soyut kavramlarla ilgilenmem.

Zengin bir hayal guctine sahip degilim.

| _—__—_— —_ e — — e — | — | — — | —_— | _—_ —_ e — — | — — | —

e | b | d | b | et | D | et | B | b | e [t | D | d [ ] e e | e [t |t | b | et | D |t | D | et | b | ] | e [ | et

| —— e — e e—— — | — e e e ——

e | b | d | e | et | b | et | b | b | b [t | b | d [ e e [ NS TS O Y S Y S— | S—— gy S_—1 Y SU— gy S_— Y W_— gy S_— Y S_—— gy S— y Sy y S—"

| _—__—_— —_ e — — e — | — | — — | —_— | _—_ —_ e — — | — — | —

e | b | et | b | et | D | et | B | b | e [t | D | d [ ] e e | e [t |t | b | et | D | et | D | et | b | ] | e [ e | d

| —— e — e e—— — | — e e e ——

e | b | et | e | et | b | et | b | b | b [ | b | d [ e [ NS TS O Y S Y S— | S—— gy S_—1 Y SU— gy S_— Y W_— gy S_— Y S_—— gy S— y Sy y S—"

| —— e — e e—— — | — e e e ——

e | b | d | e | et | b | et | b | b | b [t | b | d [ e e [ NS TS O Y S Y S— | S—— gy S_—1 Y SU— gy S_— Y W_— gy S_— Y S_—— gy S— y Sy y S—"
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2- Sizin icin 6nemli buldugunuz ve deger verdiginiz iiriin veya hizmet grubu ile ilgili
sikiyet davramisimzi belirleyebilmek icin asagida bir takim ifadeler verilmistir. Bu
ifadelere katilim derecenizi belirtiniz.

Asagida  ifade edilen yargillara ne  Olciide
katiliyorsunuz, belirtiniz.

Kesinlikle
Katiliyorum
Kararsizim
Kesinlikle
Katilmiyorum

| Katihyorum
N | Katilmiyorum

w

Resmi yollarla sikayette bulunmak her zaman ¢ok fazla
zaman ve gaba gerektirir.

Satin alinan bir iiriin veya hizmetle ilgili bir sorun
yasamasi durumunda tiiketicinin saticty1 bilgilendirmesi LT IT 1V I T 101101
gerekir.

Satin aldigim bir {iriin veya hizmetle ilgili sorun
yasadigimda, bunu yetkili kisiye anlatmaktan ¢ekinirim.
Sikayetimi dile getirme konusunda giiven eksikligi

—
[a—
—
[a—
—
e
—
[a—
—
e

yasarim.
Satimn aldigi bir {iriin veya hizmetle ilgili bir sorun
yasadiginda, sikayetini yetkililere bildiren tiiketicilerden LT i1C1 Y |11 r11
hoslanmam.

Bir iiriin veya hizmetle ilgili sikayet konusunda prosediir

gerektiren durumlardan hoslanmam.

Arkadaslarim veya ailem tarafindan sikayetgi olarak
nitelendirilmekten hoglanmam.

Sikayet prosediirleriyle ugrasmak, giinliik iglerimi aksatir.
Satm aldigim bir tiriin veya hizmetle ilgili bir sorun
yasadigimda, genellikle sikayetimi yetkililere bildirmem.
Sikayet etmek utang vericidir.

Firmalarin bir sikdyete cevap vermeleri genellikle uzun
zaman alir.

Firmalar genellikle miisterilerini memnun etmek
istediklerini soylerler; fakat s6zlerinin arkasinda LT IT 1V I T 101101
durmazlar.

Satin aldigim bir {irlin veya hizmetle ilgili yasadigim
sorunun aynisini ya da benzerini yasayan diger tiiketiciler,

sikayetlerini dile getireceklerinden, genellikle benim
sikayet etmeme gerek kalmaz.
Satmn aldigim iiriin veya hizmetin fiyatina ve degerine gore

benim sikayet etme olasiligim degiskenlik gosterir.
Uriin veya hizmetin uzun siireli kullanilabilecegi

belirtildigi halde, iirtinle ve hizmetle ilgili problem LT IT 1V I T 101101
yasarsam sikayette bulunurum.
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Asagida  ifade edilen yargillara ne  olciide
katiliyorsunuz, belirtiniz.

Kesinlikle
Katiliyorum

Katillyorum
Kararsizim

Kesinlikle
Katilmiyorum

(¢,

N | Katilmiyorum

SN
w

Sikayet etme konusunda diger tiiketicilerden farkli ve
benzersiz davranmayi tercih ederim.

—
[a—

—
[a—
—
[a—
—
[a—

—
[a—

Satmn aldigim iiriin veya hizmetle ilgili memnuniyetsizlik
yasadigimda, zorluklara ve sikayetimi bildirmeme kars1
cikanlara aldiris etmeden sikayette bulunurum.

[ ]

L1 ][]

[ |
d

[ ]

Tatmin etmeyen iriin veya hizmet hakkinda sikayette
bulunmamam beni rahatsiz eder.

[ ]

(N R A B

[ ]

Satin alinan {irin veya hizmetle ilgili yasanabilecek sorun
neticesinde sikayetin dile getirilmesi, diger tiiketicilerin
ayni ya da benzer sorunlar1 yagsamalarini 6nleyebilir.

[ ]

(O I A B

[ ]

Sikayetimi dile getirme konusunda kisisel kimligimin
diger tiikketicilerden bagimsiz olmasi benim i¢in ¢ok
onemlidir.

[ ]

(O I A B

[ ]

Sikayetci olarak nitelendirilmemin, benim i¢in bir
sakincasi yoktur.

[ ]

(N R A B

[ ]

Satin aldiklar1 {irlin veya hizmetle ilgili yasadiklari
memnuniyetsizligi saticiya bildiren tiiketicileri takdir
ederim.

[ ]

(N R A B

[ ]

Satin aldigim iiriin veya hizmete 6dedigim miktarin
karsiligini almaliyim; bu ylizden, {iriin veya hizmetten

memnun kalmazsam sikayette bulunurum.

[ ]

(O I A B

[ ]

3- Cinsiyetiniz?
( ) Kadin ( ) Erkek

4- Yasmiz?
()18-24 ()25-31 ()32-38

() 46-52 () 53-59 ( ) 60 ve Uzeri

5- Medeni durumunuz?
() Evli ( ) Bekar

6- Ayhk geliriniz?
( ) 1000 TL ve alt1 ( ) 1001-2000 TL
( ) 3001-4000 TL ( ) 4001 TL ve daha fazla

/- Egitim durumunuz?
( ) [Ikégretim mezunu

( ) Universite mezunu () Lisansiistii egitim

() 39-45

( ) 2001-3000 TL

() Orta 6gretim mezunu
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8- Mesleginiz?
( ) Emekli ( ) Memur ( ) Ozel sektor calisan

( ) Ev hanimi () Isci () Serbest meslek
( ) Esnaf / tliccar ( ) Diger
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