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Ozet

Tatmin edilmemis veya sikayetgi tavir sergileyen wmiisterilerin
olumlu diistinmelerini saglayabilmek icin sikayetlerin analiz edil-
mesi oldukca onemlidiv. Bu nedenle isletmeler; miisterilerin yasa-
diklart sorunlar karsisindaki sikayet tutumlarini, sikayet algilama-
larini, ne zaman ve hangi sartlarda sikayette bulunduklarini bil-
melidirler. Bu calismanin amacti, iilkemizdeki rekabetin en yogun
oldugu sektorler arasinda ver alan ulastirma sektoriinde Yiiksek
Hizli Tren (YHT) ile Eskisehir-Ankara, Ankara-Eskisehir arasinda
seyahat eden yolcularin sikayet etme niyetlerini hangi faktorlerin
etkilediginin belirlenmesidir. Arastirma bulgularina gore sikayete
yonelik tutumun sikayet etme niyeti iizerinde énemli ve anlamlh
bir etkisinin oldugu, sikayetin algilanan degerinin sikayet etme ni-
vyeti iizerinde anlamli bir etkisi oldugu, aciklama oranvun diisiik
oldugu ve sikayet basarisinin algilanmasinin ise sikayet etme niye-
tini actklamadigr goriilmiistiir.
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The Affecting Factors of Intention to Complaint from Pas-
sengers Who Traveling by High Speed Train

Abstract

Analyzing the complaints is quite important for achieving to po-
sitive thinking of unsatisfied or complaining consumers. For this
reason business have to know that their consumers attitude in the
face of problems that they are having symptoms, perceptions of
complaints when and on what conditions they need to know to
complain. The purpose of this study is to determine the complai-
ning factors of passengers who traveled by high flied from Eskise-
hir to Ankara and Ankara to Eskisehir. The results show that the
complaining attitudes have highly significant effect on the compla-
ining intension while the perceived value of complaint is a slightly
significant effect on the complaining intention. Moreover there is
no significant relationship between the perception of the success of
the complaint and the complaining intention.

Keywords: Consumer complaint behavior, Intention to compla-
int, Attitude towards complaint, High speed train

Giris
Miisteri sikayet davranisi, bir tirtin/hizmet hakkindaki olum-
suzluklarin tretici isletmeye, mal ve hizmeti satan pazarlama
boliimiine veya tictincti sahislara iletilmesi eylemidir (Jacoby ve
Jaccard, 1981, s. 4-24; Yilmaz vd., 2006, s. 173). Miisterinin sika-
yet davranisi titketim esnasinda veya tiiketim sonrasinda ortaya
cikabilir (Singh, 1988, s. 93-107; Yilmaz vd., 2006, s. 173).

Isletmeler icin yeni miisteri bulmanin maliyeti, var olan miis-
terileri tutmanin maliyetinden ¢ok fazladir. Bu nedenle islet-
meler miisteri tarafindan dogrudan iletilen ve/veya baska ka-
nallardan gelen tiim sikayetleri analiz etmek, degerlendirmek
ve coziime kavusturmak durumundadir. Isletme kendisine ula-
san tiim sikayetleri, kendisi ve miisterileri acisindan fayda sag-
layacak sekilde kullanmalidir. Bunun icin, sikayetler stirekli
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gelismenin en 6nemli verilerinden biri olarak kabul edilmeli,
sikayet eden miisterinin hala miisteri oldugu bilinmeli, mem-
nuniyeti saglanmali ve ileride olabilecek uygunsuzluklar i¢in
veriler toplanmalidir (Yilmaz, 2004, s. 88).

Tiiketici Sikayet Davranisi

Sikayet davranisi tanimi, birbirinden farkli bircok faktoriin et-
kisiyle olusan, oldukca karmasik bir stirectir (Singh ve Widing,
1991, s. 33; Usta, 2002, s. 108; Sariyer, 2003, s. 6). Onceki aras-
tirma sonuglar1 ve ¢alismanin niteligi dikkate alinarak, sikayet
davramisini etkileyen temel faktorler; tiiketicinin tatmin duru-
mu, pazardaki rekabet durumu (marka degistirme imkani),
problemin énemi, mal veya hizmetin tiird, sikayetler karsisinda
isletmenin tavri, tiiketicilerin haklar ile ilgili bilgi seviyeleri, si-
kayet maliyetleri, sikayete cevrenin bakis acisi ve sikayetten bek-
lentiler seklinde siralanabilir (Usta, 2002, s. 108; Usta, 2006, s.
134). Ayrica tiiketicilerin kisilikleri, gudiileri, tutumlari, algila-
ma diizeyleri, zamana verdikleri deger, bilgi elde etme istekleri ve
demografik 6zellikleri de sikayet davranisim etkileyebilir (Usta,
2006, s. 134). Sikayet davranisi s6z konusu mamuliin hatasi ya-
ninda, cok degisik faktorlerin fonksiyonudur. Sikayet davranis,
mamulden kaynaklanan tatminsizligin, tiretici ve/veya saticinin
taninmishgi, tiretici ve/veya saticinin ulasilabilirligi, tretici ve/
veya saticinin mamulii degistirmege hazir olup olmamasi, tiike-
ticinin kisilik 6zellikleri, tutumlar ve giidiileri, zamanin bekle-
nen degeri, bilgi seviyesi, sosyo-demografik 6zellikleri, sikayetci
sifatin1 kendisine yakistirip yakistirmamasi, mamulle ilgili bek-
lentileri, mamulle ilgili olumlu ya da olumsuz soylentilere kapil-
ma egilimi ve toplumun sikayet konusundaki egilimi gibi cok de-
gisik faktorlerin karmasik bir fonksiyonu durumundadir (Kilig,
1992, s. 49). Hatta, birbirinin benzeri durumlarda tatminsiz tii-
keticiler, farkli ve degisik tarzda sikayette bulunabilirler (Singh
ve Widing, 1991, s. 33). Bu stirecin iyice anlasilmasi, sikayet dav-
ranisini belirleyen faktorlerin tamimlanmasina baghdir (Singh
ve Widing, 1991, s. 33; Kilig, 1992, s. 49; Kilig, 1993, s. 34).
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Sozlik anlamiyla sikayet; hosnutsuzluk belirten s6z veya yazi,
sizlanma, si1zilt1, yakinma veya yakinti demektir. Sikayet etmek
ise, birinin yaptig1 yanlis bir is veya davranisi daha tist makamda-
kine veya ilgili kisiye bildirmek anlamindadir. S6zliik anlaminda
sikayet etmek her ne kadar bir tist makam diye ifade edilmektey-
se de, kullanimda sikayet etmek 6ncelikle rahatsizligin olustugu
yerdeki ilk sorumlu kisiye yapilmaktadir. Eger tatmin edici bir
cevap alinamaz ise bir tist makama gidilmektedir. Buradaki tist
makam tabiri isletmedeki birbirine bagl sirali makamlari ifade
etmenin yaninda isletmenin bagh oldugu kurulus ve dernekler,
hatta sorumlu kamu kuruluslar ile diger idari ve adli makamlari
kapsamaktadir (Seyran, 2009, s. 75).

Miisterilerin sikayet etme davraniglarinin incelenmesi ve sinif-
landirilmasi isletmelere miisterilerini daha iyi tanima olana-
g1 saglayabilir. Bu siniflandirma ile isletmeler tatmin olmayan
miisterilerin hangi davramislarda bulunabileceklerini ve miiste-
rilerin sikayet davranislarini etkileyen faktorleri 6ngorebilecek-
lerdir (Kiling, 2004, s. 13).

Tiiketici tarafindan bakildiginda sikayet etme eylemi olumsuz
bir tepkidir. Fornell ve Westbrook (1979, s. 105), adil olmayan
ve haksiz bir is yapma sekliyle karsilasan miisterinin duygulari-
n1 ve Urin/hizmetten duydugu diis kirtkligimi dile getirmesinin,
sikayet anlamina geldigini belirtmektedirler. Jacoby ve Jaccard
(1981, s. 6) ise sikayeti, miisterinin tiriin hakkindaki olumsuzlu-
gu uretici isletmeye veya saticiya veya tigincii bir kisiye/gruba/
hukuksal kurulusa iletmesi olarak tanimlamaktadir. Bu bakim-
dan sikayette bulunmak, miisterilerin bir iirtin veya hizmet ile
ilgili memnuniyetsizliklerini-durumu kendi lehlerine ¢evirmek,
yapilan haksizlik karsisinda duyduklar1 kizginlig: dile getirmek
ve/veya memnuniyetsizliklerine neden olan isletmenin isini zara-
ra ugratmak amaciyla-dile getirmeleri olarak diistintilebilir. Tii-
keticiler memnuniyetsizliklerini sadece satic1 ya da iiretici islet-
meye degil, aynm1 zamanda, akrabalarina, es-dostlarina ve tigtincti
gruplara (tiiketici derneklerine, mahkemelere ya da gazetelerin
tiiketici koselerine gibi) anlatabilirler (Nasir, 2005, s. 9).
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Sikayet davranisi satin alma deneyiminden duyulan memnuni-
yetsizlige kars1 gosterilen olasi tiiketici tepkilerinin bir kiimesi
olarak gortilebilir (Singh, 1988, s. 93-107; Nasir, 2005, s. 53). Her
ne kadar memnuniyetsizlik tiiketici sikayet davranisinin gerekli
bir 6nciisii olsa da, memnuniyetsizlik tek basina sikayet davra-
nmisin1 aciklamada yeterli degildir (Day, vd., 1981, s. 86-106; Be-
arden ve Teel, 1983, s. 21-28; Nasir, 2005, s. 53).

Sikayet literatiirti genis ve daginik olmasina karsin bu konuda
yapilan arastirmalar baslica sekiz temel alanda toplanabilir. (1)
Tiiketici sikayet davranisinin teorik ve metodolojik alt yapisi, (2)
Karsilasilan sorun ve sikayetlerin konu ve igerikleri, (3) Uriin ya
da hizmetten memnun kalmayan tiiketicilerin verdikleri ¢esitli
reaksiyonlar ve tepkiler, (4) Tiiketicileri sikayet etme eylemine
yonlendiren faktorler, (5) Sikayet sonrasi tiiketici davranislari-
nin belirleyicileri, (6) Sikayette bulunan tiiketicilerin profilleri,
(7) Etkin sikayet yonetimi ve (8) Tiiketici sikayet davranisinin
kiiltiirler aras1 analizi. Tiketici sikayet davranisi ve sikayet son-
ras1 hizmet iyilestirme ile ilgili literatiirde yapilmis olan calis-
malar belirtilen bu sekiz konu bashgindan bir ya da birkacgini
incelemektedir (Nasir, 2005, s. 9; Eskinat, 2009, s. 30-31)

Tiiketici sikayet davranisi tizerine kirk yili askin stiredir yapilan
calismalara goz atildiginda cogunun ortak noktasinin tiiketicile-
rin memnuniyetsizlik durumunda tepkilerini belirleme yoniinde
bircok faktérden etkilenmekte oldugunu gostermesidir. Bu tepki-
leri neticesinde ise isletmeler i¢in hayati 6nemde durumlar vuku
bulmaktadir. Oyle ki memnuniyetsizlik yasayan tiiketici ilgili is-
letmeyi terk edebilir ve isletme aleyhinde olumsuz reklam yapa-
rak isletmeyi potansiyel miisterilerden edebilir. Hatta yasal yolla-
ra basvurarak isletmenin yiiklii miktarlarda tazminat 6demeleri-
ni veya para iadelerini saglayabilmektedir (Alagam, 2009, s. 108).

Her ne kadar tiiketicilerin sikayetleri en etkin sekilde giderilme-
ye calisilsa da kimi durumlarda bu ¢abalar memnuniyetsizlik ya-
ratan durumun oniine gecememektedir. Tiiketicilerin zihinlerine
kazinan tatminsizlik durumu ilgili markanin bir¢ok tirtint igin
bile gecerli olabilir ve tiiketici memnuniyetsizligi her ne kadar
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telafi edilmis olsa da tiiketici ilgili isletmeye karsi siiphe icinde
kalabilir (Alagam, 2009, s. 108). Buna verilen en iyi 6rneklerden
biri ise genelde hizmet sektériinde yasanmaktadir. Ornegin bii-
yiik bir filoya sahip YHT nin bir seferi esnasinda son model tre-
ninde teknik bir problemden dolay1 aksama olsa ve sefer yarida
kalsa, TCDD baska bir trenle kisa bir siirede miisterileri gitmek
istedikleri yere ulastirsa da kimi tiiketiciler i¢cin bu hosnutsuzluk
yaratan bir durum olarak akilda kalmaktadir. Boyle bir durum-
da o tiiketici isletmeye olan giivenini kaybetmekte ve bir dahaki
sefere aym ulasim aracini tercih etmeme egilimi gosterebilir.

Bugiine kadarki sikayet yonetimi odakli calismalarin cogu farkl
sektorlerden bireysel tiiketicileri hedef almakta, yakin zamanl
gerceklestirilmis bazi calismalar ise daha ¢cok online miisteri si-
kayetlerini incelemektedir (Eskinat, 2009, s. 3). Son zamanlarda
yapilan arastirmalarda o6zellikle, tiiketici tutumlarinin, algilari-
nin, kisiliklerinin ve sosyo-ekonomik ve demografik 6zellikleri-
nin sikayet davranisiyla iliskisinin arastirildigi1 dikkat cekmekte-
dir (Acar, 2008, s. 18).

1981 yilindan beri yonetim, ticaret ve sanayi konularinda yazil-
mis ve miusteri sikayetlerini ele alan makalelerin bir sayimini
yapildiginda ve makale sayisinda konuya duyulan ilginin adeta
patladigini ortaya koyan olaganiistii bir artisla karsilasilmakta-
dir (Barlow ve Moller, 1999, s. 10). Baz1 ayrintilarda degisiklikler
olduysa da, 1960-1990 arasinda yapilan arastirmalar, 2000l y1l-
larda da asag1 yukar1 aymi kalmistir. Sikayetler asla ortadan kalk-
mayacaktir ve bu nedenle, isletmeler ve isletme calisanlari, isler
kotiiye gittigi zaman, miisterinin sadakatini yeniden kazanmala-
rin1 saglayacak yeni yaklasimlar gelistirmek zorundadir (Barlow
ve Moller, 2009, s. 20).

Tiiketicinin sikayet davramisi konusunda, ilgi gormeye basladigi
ilk zamanlarda bu yana gegen uzun siireye ve yapilan ¢calismala-
ra ragmen, literatiirtin hala sinirli oldugu, yapilan calismalarin
incelemedigi ve bu nedenle doldurulamamis bosluklarin mevcu-

diyeti bircok arastirmaci tarafindan dile getirilmektedir (Acar,
2008, s. 18).
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Sikayet Davranisina Yol Acan Etmenler

Sikayetler genellikle davramistan kaynaklanan sikayetlerdir
(Brown, 1995, s. 88). Miisteriler ender olarak tirtin ve tiriiniin
performansi yiiziinden isletmeden ayrilirlar. Sadece %14’liikk bir
kesim tirtin nedeniyle isletmeyi terk ederken, tcte ikilik buytik
bir dilim, hizmet veren personeli kayitsiz buldugundan ya da on-
lara ulasamadigindan isletmeyi terk eder (Doyle, 2003, s. 163).
Amerika Birlesik Devletlerinde Mc Graw-Hill tarafindan yapilan
bir arastirmaya gore miisterilerin tirtin/hizmet aldiklar: isletme-
leri degistirme nedenlerinin %68'inin mal ya da hizmetin kali-
tesiyle higbir ilgisinin olmadigini géstermistir (Brown, 1995, s.
88). Bankalardan sikayetci olan insanlar ¢cok nadir olarak para-
larinin yanlis yonetildiginden sikayetci olurlar. Onlarin sikayetci
oldugu konular personelin nezaketsizligi, uzun bekleyisler, kredi
basvurularina cevap almada gecen uzun siire, yanitlanmayan te-
lefonlar, sinirli ATM agi, park yeri olmamasi, calisma saatlerinin
sinirli olmasi gibi konulardir (Oztiirk, 1996, s.111). Sikayetlerin
ortaya ¢cikma sebepleri incelendiginde; miisteriye karsi nezaket-
siz davranisglarin, araglarin teknik imkanlarindaki eksikliklerden
daha fazla sikayet konusu oldugu gorilmektedir.

Gilinimiizde ABB, diinyadaki hizli trenler konularinda bir nu-
marali tedarikgi isletmedir. Miisterilerden gelen en énemli sika-
yet tirtinlerin ge¢ ya da hatali teslimi degil, miithendis kafali islet-
menin miisteri ihtiyaclarina karsi duyarsizhigidir. A. H. Smith’in
ifadesiyle “Bir demiryolu %5 demir, %95 insandan olusmakta-
dir.” (Rona, 2003, s. 84)

Citil tarafindan 2003’te TCDD Isletmesinde Eskisehir'de yapilan
calismada, en son yolculuk edilen trenle ilgili olarak memnuni-
yetsizlik olusturan unsurlar belirlenmistir (Citil, 2003, s. 93):

1. Zamaninda ulasim durumu, yapilan anket sonuclarina gore
yeterli degildir.

2. TVS tip yeni sistem yolcu vagonlar1 disinda, 1sitma ve hava-
landirma sisteminin yeterli olmadig1 yapilan arastirmada belir-
lenmistir.
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3. Vagonun veya kompartmanin temizligi, temizlik beklentileri-
ne uygun olmadigi ankette belirtilmistir.

Poyraz ve digerleri tarafindan 2004’te TCDD’de yapilan arastir-
mada ise bu faktorler soyle belirlenmistir (Poyraz, vd., 2004, s.
73-88):

-Isgorenlerin nezaketsizligi,

-Trendeki 1sitma ve sogutma sistemleri diizenli olarak calisma-
masi,

-Trendeki vagonlarin kapi ve pencere sistemleri diizenli olarak
calismamasi,

-Trendeki vagonlarin i¢i her zaman temiz olmamasi,

-Trenlerde seyahat stireleri program dahilinde olmamasi, gecik-
melerin yasanmamasi,

-Trenler gar ve istasyonlardan zamaninda hareket etmemesi,
-Trenlerde istenilen zamanda bilet bulunamamasi,

-TCDD trenlerin hizlarinin yeterli diizeyde olmamasi,
-Trenlerdeki gecikme ve arizalarin miisterilere bildirilmemesi

Ulkemizde saha arastirmasi ile desteklenen ilk bilimsel ¢calisma
olan 1984 yilinda Borak tarafindan gerceklestirilen ¢alismada
Istanbul’'un 14 farkli bolgesinde yasayan 466 kadin tiiketicinin 11
tirtin ve 2 hizmette, en cok memnuniyetsizlik yasadiklar: tirtin-
ler/hizmetler, memnuniyetsizlik durumunda sikayette bulunup-
bulunmadiklari ve eger sikayet etmiyorlar ise neden etmedikleri,
haklar1 konusunda bilgi veren ve sikayetlerini dinleyen, ¢6ziim
bulan kurumlarla ilgili algilamalar1 incelenmistir. Tiiketicilerin
en ¢ok tatminsiz olduklart ilk ti¢ tirtin / hizmet grubunda ti¢ctincti
sirada sehir ici tasimacilik yer almistir (Borak, 1984, s. 81-97).

www.sikayetvar.com internet sitesinden 02.04.2004 tarihi itiba-
riyle mevcut veriler tizerinden alinan sektorlere gore sikayet si-
ralamasinda da yolcu tasimaciligr %11°lik bir oranla 3. sirada
yer almistir. Bu isletmeler hakkindaki sikayetlerin coklugu ise
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genellikle personelin egitimsiz olusu, miisteriye kars1 davranis-
larin olumlu olmamasi ve yolcularin giivenligini saglamadaki
yetersizliklere bagli oldugu gortilmiuistiir (Seyran, 2009, s. 111).

Sikayet Davranisina Iliskin Tutumlar

Sikayete yonelik tutum, tiiketicilerin bir olumsuzluk karsisinda
sikayet etmeye olan egilimleridir. Burada sikayet egilimini sa-
dece ticari bir aligveris olayindan dogan bir memnuniyetsizlik
degil de daha genel anlamda herhangi bir olumsuzluk karsisinda
sikayet etme egilimi olarak ele almakta fayda vardir. Oyle ki “genel
olarak sikayet etme eylemine dair olumlu bir tutum sahibi olan
kisiler hosnutsuzluklarini tireticilere olumsuz tutumdaki kisiler-
den daha sik bir sekilde iletmektedirler” (Akan ve Kaynak, 2008,
s. 2-19; Alacam, 2009, s. 74-75).

Miisterinin sikayete yonelik tutumu, sikayet edip etmeyecegi-
ni belirleyen faktorlerden birisidir (Slama ve Williams, 1991, s.
167-174; Odabas1 ve Baris, 2005, s. 157; Baris, 2006, s. 88-89;
Tastan, 2008, s. 46). Tutum kisinin nesne, fikir yada ortamlara
yonelik olumlu ya da olumsuz bir bigimde tepkide bulunma egi-
limidir (Odabasi ve Baris, 2005, s. 157; Baris, 2006, s. 89; Tastan,
2008, s. 46). Sosyal psikoloji agisindan tutum; tepki 6n egilimi ola-
rak tamimlanmistir ve tutumun s6zel ya da eylemsel ifadesi davra-
nis olarak gosterilmistir. Tuketicilerin sahip olduklar1 tutumlardan
yola ¢ikarak, onlar istenilen davranisa yoneltmek icin ne gibi ¢alis-
malar yapilmasi gerektigi belirlenebilecektir (Acar, 2008, s. 133).
Tutum agisindan bakildiginda; sikayet etme davranisinin onay-
lanamayacag, sikayet eden kimselerin sinirli kimseler olduklarsi,
sikayetin sinirlerin daha fazla bozulmasina neden oldugu gibi
inamislarin besledigi tutumlardan yada sikayet etmenin alicinin
hakki oldugu, sinirlenildiginde bunu disavurmanin rahatlatici
oldugu seklindeki inanislarin sekillendirdigi tutumlardan bah-
sedilebilir (Day, 1984, s. 469-499; Baris, 2006, s. 89; Kose, 2007,
s. 44; Tastan, 2008, s. 46-47)

Sikayete kars1 tutum, bireylerin tirtinle ilgili bir memnuniyetsiz-
ligi oldugunda isletmeye diizeltmeye gitme egilimlerini kastet-
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mektedir (Uslu, 2000, s. 384; Eskinat, 2009, s. 94). Baz1 miiste-
riler hi¢ memnun kalmasalar da diizeltmeye gitmeye yonelmez-
ken, bazilar1 haklarini savunmakta ve ne zaman tiriinle ilgili bir
memnuniyetsizligi olsa diizeltmeye gitmektedirler. Diizeltmeye
gitmede cekingen olanlarin olumsuz s6z séyleme ve isletmeyi
terk etmeyi, sikayete kars1 pozitif tutum icinde olanlardan daha
fazla egilimli oldugunu gostermektedir (Uslu, 2000, s. 384).

Miisterilerin sikayet etme tutumlar1 sikayetin sesli olarak
iletilme(me)si ve telafi edilmesine yonelik kisisel egilimleridir
(Richins, 1980, s. 50-53; Kiling, 2004, s. 19). Bu kavram, miis-
terilerin tatminsizliklerini 6zel ya da genel olarak saticilara ile-
tilmesini etkileyen olumlu ya da olumsuz etkenlerin tiimtini
icermektedir (Singh ve Widing, 1991, s. 30-46; Kiling, 2004, s.
19-20). Miisteri sikayetlerinin sesli dile getirilmesi, miisterinin
sikayet etme tutumuna ve yetenegine baghdir (Kiling, 2004, s.
20). Sikayet etmeye karsi olumlu tutumda olan miisteriler ile is-
teksiz musteriler karsilastirildiginda; ayrilma ve olumsuz sozli
iletisim gibi davranislarin olumlu tutum sergileyen miisterilerde
daha az oldugu goriilmektedir (Day ve Landon, 1976, s. 263-268;
Kiling, 2004, s. 20). Sikayet etmeye olumlu bakan miisteriler-
den sikayetlerini isletmeye detayli bir sekilde bildirmeleri bek-
lenmektedir. Blodgett ve arkadaglarinin (1997, s. 185-210) yap-
t181 bir calisma olumlu tutuma sahip miisterilerin, tatminsizlik
durumunda sessizce isletmeyi terk etmek ya da olumsuz sézlia
iletisimde bulunmak yerine ¢6ziim icin caba harcamay1 sectik-
lerini ortaya ¢ikarmistir. Sikayette neden olan hatadan haberdar
olmak isletme icin 6nemlidir (Kiling, 2004, s. 20).

Sikayete karsi tutum, memnuniyetsiz miisterinin isletmeden
tazminat arastirmasi icin gosterdigi kisisel egilim olarak bilinir
(Richins, 1980, 1982, 1983, 1987; Bearden ve Mason, 1984, s.
490-495; Kim, vd., 2003, s. 352-371). Bu tutum, sadece memnun
olunmayan duruma 6zgii bir durum degil, isletmeye yapilan si-
kayetin tiim olumlu ve olumsuz etkileri olarak distiniilmektedir
(Singh ve Wilkes, 1996, s. 350-365; Kim, vd., 2003, s. 352-371).
Tiiketicilerin sikayete yonelik tutumlarn ile sikayet diistincesi
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arasinda pozitif yonlii bir iliski s6z konusu olmaktadir. Sikayete
yonelik olumlu tutuma sahip olan tiiketiciler, olumsuz tutuma
sahip olan tiiketicilere gore sikayet diisiincelerini isletmeye his-
settirmekte daha cok isteklidirler (Kim, vd., 2003, s. 357; Akan ve
Kaynak, 2008, s. 5-6).

Tiketici sikayet davranisi ile ilgili literatiirde, tiiketicilerin si-
kayet etme eylemine karsi olan tutumlarimin tiiketicinin sikayet
etme davranisi tizerindeki etkisini bulmaya yonelik calismalar
bulunmaktadir (Day, 1984, s. 496-499; Bearden ve Oliver, 1985,
s. 222-240; Blodgett, vd., 1993, s. 399-428; Singh, 1990b, s. 57-
99; Halstead ve Droge, 1991, s. 210-216; Singh ve Wilkes, 1996,
s. 350-365; Blodgett, vd., 1997, s. 185-210; Nasir, 2005, s. 29,75).
Blodgett ve digerleri (1993, s. 399-428) tarafindan yapilan ca-
lismada konu ile ilgili literatiir taranmis ve sikayet etme eyle-
mine karsi daha olumlu tutum ve davranisi olan tiiketicilerin
yasadiklart memnuniyetsizlik karsisinda telafi arayisina girmeye
ve sikayetlerini dile getirmeye daha bir meyilli olduklar1 saptan-
mustir (Nasir, 2005, s. 75).

Ayrica, sikayette bulunmaya isteksiz olma ve tiiketici haklar:
konusunda bilingsizlik, memnuniyetsiz tiiketicilerin haksizliga
ugradiklarinda eyleme gecip gegcmeme tercihlerini de etkilemek-
tedir (Agbonifoh ve Edoreh, 1986, s. 44; Nasir, 2005, s. 29). Pa-
zar ortaminda kendini yalniz hisseden tiiketici kendini gtigsiiz
ve yardima muhtac olarak gorir (Allison, 1978, s. 565-575; Na-
sir, 2005, s. 29), bu yiizden isletmeye sikayette bulunmaya karsi
olumlu tutum sergilemez.

Ote yandan, sikayet etme eylemine karsi olumsuz tutum ve dav-
ranist olan tiiketiciler yasadiklari memnuniyetsizlik karsisinda
telafi arayisina girdiklerinde cok biiyiik stres ve diis kiriklig: ya-
samaktadirlar. Yasanan stres ve diis kirikligindan dolay: bu tii-
keticiler isletme tarafindan kendilerine istedikleri telafi verilse
bile genel olarak bir adaletsizlik algilamaktadirlar. Bu tiiketiciler
genel olarak adaletsizligi daha ¢ok algiladiklarindan dolayi, bu
tiiketiciler memnuniyetsizliklerini daha cok isletme aleyhinde
iletisimde bulunarak ve sorunun yasandig isletme ile iliskileri-
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ni keserek gostermektedirler (Blodgett, vd., 1993, s. 401; Nasir,
2005, s. 75). Daha 6nce yapilan ¢alismalardan farkl olarak Blod-
gett ve digerleri (1993) tarafindan yapilan arastirmanin sonucg-
lar, tiketicinin yeniden/tekrar satin alma niyetinin ve isletme
aleyhinde yaptig1 olumsuz konusmanin, bireyin sikayet etme
eylemine karsi tutumlarindan etkilenmedigini gostermektedir
(Blodgett, vd., 1993, s. 418; Nasir, 2005, s. 75).

Ayrica Blodgett ve digerleri (1993) tarafindan yapilan ¢alismada,
bireyin sikayet etme eylemine kars: tutumlarinin, sikayet¢inin si-
kayet telafisi ile ilgili adalet algilamalarini etkileyerek tiiketici-
nin sikayet davranislarin1 dolayli olarak etkiledigi gosterilmistir.
Sikayet etme eylemine karsi olumsuz tutumlari olan tiiketiciler,
sikayetin ¢oziimiinde adaletin saglanamadigini daha cok algila-
diklarindan dolay1 daha cok isletme aleyhinde olumsuz konus-
ma eylemi i¢ine girerken; o isletme ile iligkilerini daha ¢ok kes-
me egiliminde olmaktadirlar. Bu calismanin sonuclari, kisinin
sikayet etme eylemine kars1 tutumlar ile sikayet¢inin adalet al-
gilamasi arasinda énemli ve pozitif bir iliskinin oldugunu ortaya
cikarmaktadir (Blodgett, vd., 1993, s. 419; Nasir, 2005, s. 75-76).

Bir isletmenin sundugu tirtinlerden dolay1 memnuniyetsizlik ya-
sayan bir tiiketici, memnuniyetsizligine kars1 bir tepki goster-
meye karar verdiginde gosterecek oldugu sikayet tepkilerinin
sayis1 ve turt, bireyin sikayet etme eylemine yonelik tutum ve
davramislara gore farklilik ve cesitlilik gosterecektir (Day, 1984,
s. 498; Nasir, 2005, s. 74). Sikayet etmeye yonelik tutum ile bir
tiiketicinin bir problem ile karsilastiginda sikayeti dile getirirken
genel olarak kendini nasil hissettigi kastedilmektedir. Sikayet
etme eylemine karsi tutum anlamaya calisan 6l¢ekler, memnu-
niyetsizlige sebep olan spesifik bir olaya 6zgii degildir (Singh ve
Wilkes, 1996, s. 353; Nasir, 2005, s. 74). Bundan dolayi, sikayet
etme davranisi tuttugunu koparma, iddiaci, kendine giivenen
gibi bazi kisilik 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir (For-
nell ve Westbrook, 1979, s. 105-110; Nasir, 2005, s. 74).

Bir ariin ile ilgili memnuniyetsizlik yasayan bireyler eger kisilik
ozelligi olarak tuttugunu koparan ve kendine giivenen bir kisi ise
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her durumda memnuniyetsizligini dile getirerek bir telafi arayisi
icine girer. Ote yandan, baz insanlar ise yasadiklari memnuni-
yetsizlik ne kadar biiyiik olursa olsun bir telafi arayisi icine gir-
meye istekli ve gonillii olmazlar. Bir tiiketici sikayet etmeye ka-
rar verdiginde sikayet etmenin kendisine saglayacagi ekonomik
maliyetlerden ve faydalardan emin degilse ve sikayeti sonucun-
da telafi almada basarili olma olasilig1 da kesin degilse, boyle bir
durumda bireyin sikayet etme eylemi gésterip gostermeyecegini,
bireyin sikayet etme eylemine kars1 tutum ve davranislari belir-
lemektedir (Nasir, 2005, s. 74).

Bearden ve Teel tarafindan yapilan arastirmada, sikayet davranisi-
na yonelik tutum olumlu ise sikayet davranis egilimi de artis goster-
mektediryani kuvvetli ve pozitif yonlii biriliski s6z konudur(Bearden
ve Teel, 1983, s. 25; Acar, 2008, s. 133). Baska bir sonu¢ Kim ve
digerleri tarafindan elde edilmis, tiiketicilerin sikayete yonelik tu-
tumlari ile sikayet diisiincesi arasinda pozitif yonli bir iliski s6z
konusu oldugu ve agiklayiciliginin %46 oldugu belirtilmistir. Kim
ve meslektaglarinin yaptigi bu calisma, miisterilerin sikayeti is-
letme ile paylasmasinin, miisterinin olumlu sikayet tutumu ile
artacagim gostermistir (Kim, vd., 2003, s. 352-371).

Singh ve Wilkes de (1996) yapmis olduklar1 ¢calismada, kisinin
sikayet etme eylemine karsi tutumlarinin, tiiketicinin belli bir
sikayet davranisi (6rnegin; sikayeti dile getirerek dogrudan is-
letmeden telafi arayisina girme, ticiincii gruplara sikayet etme
gibi) i¢cine girmesi tizerindeki etkisini bulmaya yonelik calis-
mislardir. Bu calismada ti¢ farkli hizmet sektort ile ilgili sikayet
datasi kullamilmastir. Cok ilginctir ki, bu arastirmanin sonuclari
sektorlere gore farklilik gostermektedir. Sikayet etme eylemine
kars: tutumlarin, sikayeti dile getirerek dogrudan isletmeden te-
lafi arayisina girme olasiliginmi etkiledigi varsayilmaktadir. Fakat
bu varsayim sadece banka sektoriinde dogrulanmistir. Ayni za-
manda, sikayet etme eylemine karsi olumlu tutumlarin bireysel
sikayet tepkilerini gelistirecegi ise otomobil sektoriinde destek-
lenmis olmakla beraber; saglik problemleri s6z konusu oldugun-
da tiiketicilerin daha ¢ok ailesini, esini dostunu ve arkadaslarini
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uyararak ve isletme ile iligkisini keserek memnuniyetsizliklerine
kars: tepki gosterdikleri goriilmiistiir. Ote yandan, sikayet etme
eylemine karsi tutumlarin tiiketicilerin tictincti gruplara sikayet
etme davranislari tizerinde olumlu etkisi oldugu ise sadece oto-
mobil sektoriinde desteklenmistir (Singh ve Wilkes, 1996, s. 359;
Nasir, 2005, s. 76).

Tiiketici memnuniyetsizlik karsisinda pasif bir tutum izleyebilir
ve gelecekte memnuniyetsizlik kaynaklarinin yok olacagini, bek-
lentilerinin daha iyi sekilde karsilanacagini timit edebilir (Crie,
2003, s. 61; Alagam, 2009, s. 61). Baz tiiketiciler ayipli hizmet-
lerle i¢ ice, koyun koyuna yasamaya alismis olabilir ve ayiph
hizmetlere tepki vermek kimsenin aklindan dahi ge¢cmeyebilir.
Bu tepkisizlik dogal karsilanabilir, kimse de bu davraniglardan
rahatsiz olmayabilir. Yada bu kétii davranislar benim kaderim
olmamali, bunu hak etmedim, hak etmedigim icin daha iyi daha
nitelikli hizmetler bekliyorum; susarak, sineye cekerek, neme la-
zimcilikla “ayiphi hizmetlere” kapiy1 aralayamam. Bu ayipl hiz-
metlere “dur” demek benim sorumlulugumdur. Iyi mal, iyi hiz-
met i¢in ¢caba vermeliyim. Bos vermek, neme lazimcilikla kotii
hizmetlere g6z yumamam. seklinde de aktif rol almak tutumu
sergileyebilirler.

Tim bu bilgilerin yaninda, tiiketiciler; yasadiklar: tatminsizlik
nedeniyle sikayeti kendilerine hak olarak gortiyorlarsa, tatmin
saglamayan triin ve hizmet hakkinda sikayette bulunmanin bir
gorev ve sorumluluk oldugunu diistintiyorlarsa, sikayet etmenin
hos olmayan, utang verici bir olay olmadigini, toplum tarafin-
dan olumsuz karsilanmayacagini, saticinin da sorun hakkinda
bilgilendirilmesi gerektigini diistintiyorsa, sikayete karsi tutum-
lar1 daha olumlu olacaktir (Keng, vd., 1995, s. 68-69; Acar, 2008,
s. 134). Sikayet alternatifleri ve mekanizmalar1 hakkinda daha
fazla bilgi sahibi olmak, daha 6nceki deneyimler yoluyla sikayet
davranisindan olumlu sonuglar elde edilecegini 6grenmek, ma-
liyet ve yarar karsilastirmasinin olumlu oldugu kanisinda olmak
(Singh ve Wilkes, 1996, s. 353), isletmenin sikayet davranisina
kars1 duyarl oldugunu gormek (Twynan, 1992, s. 27-28) gibi un-
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surlar da sikayet davranisina olumlu yénde tutumlar gelismesin-
de etkilidir (Acar, 2008, s. 134).

Sikayetin Algilanan Degeri

Sikayetin algilanan degeri tiiketicinin sikayet eylemi sonrasinda
elde edecegini umdugu degerin bu sikayet eylemini gercekles-
tirmeden once katlanmasi gerektigi seylerden daha iist bir se-
viyede olmas1 anlamindadir. Eger ki sikayet eylemi tiiketici i¢in
zaman, para gibi ekstra kiilfetlere sebep olacaksa tiiketici sikayet
sonrasinda hosnutsuzlugunun yaninda sikayet etme eyleminin
katlanmis oldugu kiilfetlere de degmesini ister. Singh’e gore ise
“sikayet davranisi ile elde edilecek fayda, ayni davranisin gercek-
lesmesi icin gerekli maliyetten fazla ise tiiketici sikayet eylemi icin
daha istekli, daha arzulu olacaktir” (Singh, 1989, s. 334; Kim,
vd., 2003, s. 357; Akan ve Kaynak, 2008, s. 6; Alacam, 2009, s.
75).

Sikayetin fayda maliyeti arasindaki farkin kisisel degerlendir-
mesi olarak adlandirilabilir (Singh, 1989, s. 329-363; Kim, vd.,
2003, s. 357). Maliyetler sikayet etmede zaman ve ¢abayi icerir-
ken, faydalar ise geri 6deme, degistirme yada 6zrii icerir (Singh,
1989, s. 329-363; Kim, vd., 2003, s. 357).

Miisteriler sikayet etme kararlarini vermeden 6nce kendi iglerin-
de bir fayda-maliyet analizi yapmaktadirlar. Sikayet etme kara-
rin1 verecek olacak miisteri maliyeti sikayet etme davranisindan
elde edecegi fayda ile karsilastiracaktir. Algilanan deger miisteri
goziinden sikayet icin ugrasmasina degip degmeyecegi anlami-
na gelmektedir (Kim, vd., 2003, s. 354; Eskinat, 2009, s. 90).

Maddi ve maddi olmayan tiim bu maliyetler isletmeler tarafin-
dan belirlenmektedir. Ornegin, sikayetlerin nereye ve nasil ulas-
tirllacagi konusunda misterisine yeterli bilgiyi saglamayan bir
isletme miisterileri icin maliyeti artirmaktadir. Benzer sekilde
miisterileri icin sikayet etme prosesini rahatsiz veya utanc veri-
ci bir hale getiren bir isletme ise miisterisi i¢cin maddi olmayan
maliyetleri artirmaktadir. Sonug¢ olarak isletmeler sikayet etme
maliyetini etkileyen faktorleri kontrol altinda tutarak miisteri-
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leri tarafindan algilanan sikayet maliyetini diisiirerek daha faz-
la sikayet eden miisteriye sahip olabilecektir (Stauss ve Seidel,
2004, s. 24; Eskinat, 2009, s. 91).

Isletmeler siirekli olarak farkl iletisim yontemleri ile miisterile-
rinin algilamalarim yiikseltmeleri gerekir. Miisterinin algilamasi
ve hisleri 6nemlidir ¢tinkii miisteriyi isletmenin bir yatirimcisi
olarak degerlendirmek gerekir.

Miisterilerin sikayetlerini dile getirmeleri kendi yapacaklar: ma-
liyet-fayda tahminlerinden sonra kararlastirilir. Bu tahminlerin
cercevesinde belgeli (telefon ticretleri) yada belgesiz sikayetin
maliyetleri miusteri i¢in sikayet kararlarinin verilmesinde 6nem-
li rol oynamaktadir. Belgesiz sikayet maliyeti olarak miisterinin
bu sikayet esnasinda kaybedecegi zaman ¢nemli bir faktordiir
(Bozkurt, 2001, s. 52).

Tatminsizlik yasanan satin alma deneyiminde sikayet etmeme
karar1 verilmis ise bu triin tiirii nedeni ile olabilir. Miisteri ba-
sit bir artin i¢in sikayet etmeme, ugrasmama degmez diye dii-
stiniilebilir. Eger miisterilerin satin aldiklar: tirtinler pahali ise,
misterilerin bircogu hi¢ kuskusuz sikayet edecektir. Ctinkii kur-
tarilacak olan para cekilecek zahmete degecek tutardadir. Belki
miusteri tekrar ayni yerden alim yapmayacaktir ancak ilk yati-
rimlarim feda etmeyecektir (Barlow ve Moller, 1998, s. 72; Eski-
nat, 2009, s. 71).

Meydana gelen hizmet hatasinin miisteri goziindeki énemi fark-
lilik gosterebilmektedir. Meydana gelen hata, miisteri i¢in 6nem-
liyse biiyiik bir hata, daha az énemliyse kiictik bir hata olarak de-
gerlendirilmektedir. Hatanin biiyukliigti ne kadar coksa misteri
tatmini de o kadar diisiik olacaktir (Nguyen ve McColl-Kennedy,
2003, s. 46-55; Turkoglu, 2007, s. 7-8).

Isletmelerin iiriinle ilgili olarak miisterinin karsilasabilecegi
problemleri ciddiye almasi ve miisteriye yardimci olmasi miis-
terinin sikayet davranisim etkilemektedir. Sayet isletmelerin iyi
niyetli olduklar algilanmis ise miisterinin sikayet etme egilimi
azalir (Sariyer, 2003, s. 8).
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Tiiketiciler isletmenin kendilerini kasten aldattigini hissettikleri
zaman daha fazla sikayet etme egiliminde olmaktadirlar. Orne-
gin devlet tarafindan, bir isletmenin tirtinlerinin hatali oldugunu
bildigi iddia ediliyorsa tiiketiciler sikayet etme konusunda cesa-
retleneceklerdir (Jacoby ve Jacard, 1981, s. 15).

Sikayet etmek giivenli, zararsiz, kolay, yararl ve gerekli bir is
olarak algilamasi saglanmalidir. Olumsuzluklar ve elestiriler hos
karsilanmali, kolaylastirilmali, hatta, her olumsuzluk ve elestiri
icin bir 6diil bile verilmelidir. Sikayet etmek kolaylastirilmadig:
siirece, ancak cok azili, cok asir1 rahatsiz, cok kotii diissmanhik
besleyen miisterilerin geri beslemeleriyle yetinilmek zorunda
kalinacagi unutulmamalidir. Bunlarin sayisi1 genellikle, sikayet
etmesi beklenenler yaninda devede kulak kalmaktadir. Boylece
cok degerli bir maden islenemeden kacip gitmektedir (Kaya,
2004, s. 96).

Sikayet Basarisinin Algilanmasi

Basar1 olasiligi, sikayet edilmesi halinde isletmenin miisterinin
satin alma sonrasi karsilastig1 problemi tartismadan istekle care
bulmasi ve ¢6zme istekliligidir (Singh ve Wilkes, 1996, s. 350-
365; Uslu, 2000, s. 384; Baris, 2006, s. 72; Eskinat, 2009, s. 91).
Miisteri perspektifinden sikayetin basar1 olasiligi, sikayet sonu-
cu oziir, tazminat veya tuiriin degistirme v.b. bir ¢oziim elde edil-
mesi anlamina gelmektedir (Singh, 1990a, s. 1-15; Uslu, 2000, s.
384; Kim, vd., 2003, s. 358; Eskinat, 2009, s. 91).

Tiiketiciler, “sikayetlerinin ilgili isletme tarafindan dikkate alin-
mayacag1 veya ilgisiz kalacaklar1 hissine kapilirsa bu durumda
tepkisiz kalip iliskilerini sonlandirabilirler” (Akan ve Kaynak,
2008, s. 6; Alagam, 2009, s. 75). Tiiketici memnuniyetsizligini
belirttikten sonra bu tutumuna karsi bir cevap alacagini bilirse,
zararinin telafi edilecegini bilirse, ilgili isletmenin bu durumu ele
alip diizeltme yapacagina dair inanglara sahipse sikayet egilimi
daha baskin bir hal alir. Tiiketici amiyane tabirle bosa kiirek cek-
meyeceginin bilincine varirsa sikayet etme eylemi daha da ko-
lay bir hal alir. Sikayet neticesinde olusacak durum eger basarili
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olarak nitelendirilebilecekse tiiketicinin eyleme gecmesi o denli
daha fazla ihtimal kazanir (Alacam, 2009, s. 75). Bir¢cok miisteri
isletmenin sikayeti karsisinda gercekten bir ¢6ziim sunabilme
ihtimali olduguna inanmalar1 durumunda sikayet etme eylemini
gerceklestirmektedir (Kim, vd., 2003, s. 358; Eskinat, 2009, s.
91). Tiiketiciler sikayetlerinin isletme tarafindan kabul edilecegi-
ne inandiklarinda sikayet duygularini isletmeye ifade edebilirler.
Bununla beraber isletmenin sikayetleri dikkate almadigina ina-
nirlarsa sikayetlerin anlamsiz olacagimi distiniirler ve bir daha
oradan alisveris yapmazlar (Kim, vd., 2003, s. 358).

Arastirmalar problemlerin ¢éziimiinde basar1 olasiliginin yiik-
sek oldugunu algilayan memnuniyetsiz tiiketicilerin diizeltmeye
gitme egiliminde olduklarin1 oysa basar1 olasiliginin distik ol-
dugunu algilayan tiiketicileri isletmeyi kirarak isletmeden ¢cikma
veya isletmeye olumsuz s6z soyleme davranisi icine girdiklerini
gostermektedir (Uslu, 2000, s. 384).

Isletmenin sikayet yonetimi hakkinda hicbir umudu veya pozitif
inanci olmayan misteriler ise sikayet etmekten kaginmaktadir-
lar (Uslu, 2000, s. 384; Eskinat, 2009, s. 91). Burada isletmelerin
miisterileri ile olan iletisiminde miuisterilerin sikayet yonetimi ile
ilgili algilarim1 dogru yonlendirmelerinin énemi ortaya ¢ikmak-
tadir (Stauss ve Seidel, 2004, s. 24; Eskinat, 2009, s. 91).

Baz1 perakendeciler tiim miisteri sikayetlerini ¢6zme sohretine
sahipken (Tansasin akil almaz tiiketici haklar1 vaadi gibi), di-
gerlerinin sorun ¢6zme istekliliginin diisiik oldugu algilanabilir.
Arastirmalar, sikayetinden sonug alinacagini diistinen tatminsiz
miisterilerin ortaya c¢ikan sorunun telafi edilmesini isteme konu-
sunda daha istekli olduklarini bulmustur (Singh ve Wilkes, 1996,
s. 350-365; Baris, 2006, s. 72).

Bu durumda isletmenin ¢agri merkezi gibi birimlerinin olmasi
yada bu birimleri yapilandirmaya baslamasi alacagi sikayet sayi-
sinin artacaginin isaretidir. Misteriler sikayet edebilecekleri bir
mercii yoksa yada tepki alamayacaklarimi diistiniiyorlar ise sika-
yet etmezler. Zaman zaman medyada sikayetlere ve ¢oztimleri-
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ne yonelik yayimlanan haberleri miisteriler, sorunlarinin hangi
kurumlarda ¢6ziilmeyecegine yonelik ipuglari olarak kullanirlar
(Baris, 2006, s. 73).

Miisterinin sikayetini s6zlii olarak isletmeye iletebilmesinde
problemin basarili sekilde giderilecegine yonelik inanci ve hiz-
met saglayicisinin ¢oziime yonelik istekliligi hakkindaki diistin-
cesi etkili olmaktadir (Singh, 1988, s. 93-107).

Pek cok arastirma, miisterilerin sorunlu bir alim yapmalar: ha-
linde sikayet etme ve tazminat alma konusunda isteksiz ve hatta
basarisiz olduklarimi séylemektedir (Bearden ve Mason, 1984, s.
490-495; Baris, 2006, s. 127). Isteksizliklerinin sebebi basari ola-
siligina yonelik tahminleridir. Basar1 olasiligl, isletmenin sorun
cikarmaksizin miisterinin sikayetini ¢ozme istekliligine atfedi-
len degerdir. Sikayet alma ve ¢c6zme konusunda isteksiz isletme-
lere daha az sikayet gelir. Bu durum eger sikayetleri ele alma
konusunda istekli olundugu miisterilere duyurulursa daha ¢ok
sikayet alinir, anlamina gelmektedir (Baris, 2006, s. 127).

Hizmet isletmesi sundugu hizmette eksiklikleri telafi etmeye is-
tekli ise, musteri sikayet davranisi anlam kazanmaktadir. Bazi
miisteriler hizmet isletmelerinin sikayetlerinin ancak olumlu so-
nuglanacagini bildigi zaman, istedikleri sonucu alacaklarindan
emin oldugunda) sikayet etmektedirler (Jacoby ve Jacard, 1981,
s. 15).

Sikayetler kendilerine ulastiginda, isletmelerin bu tiir sikayetle-
ri ele alis tarzlar ile isletmelerin titketim esnasinda mamul ile
ilgili olarak tiiketicilerin karsilasabilecekleri problemleri ciddi-
ye alma ve tiiketiciye yardimci olma mallarinin da tiiketicinin
sikayet davranisi tizerinde etkili olabilecegi diistiniilebilir. Sayet
isletmelerin iyi niyetli olmadiklar tiiketiciler tarafindan algilan-
mis ise, sikayet etme egiliminin artabilecegi umulabilir (Jacoby
ve Jacard, 1981, s. 16).

Miisterilerin sikayetlerinin basarili olacag1 ya da basarili ola-
mayacagina (sikayet oncesi ve sonrasi farkin olumlu/olumsuz
olusu) yonelik diistinceleri, sikayet davranislarini etkileyebilir.
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Ulastirma isletmesi, miisteri sikayetlerinin degerlendirilecegini
ve her sikayetin sonuglandirilacagini miisterilerine hissettirme-
lidir. Sikayetini bildiren her miisteriyi sonucundan haberdar et-
melidir (Barlow ve Moller, 1996; Kiling, 2004, s. 16). Sikayetin
isletme icin gelistirici olacagina inanan, hissettiklerini isletmeye
anlatmanin ya da ulastirma isletmesine baski yapmanin bir yolu
olarak goren bir miisterinin davranisinin sozli sikayette bulun-
maya daha yakin olmasi beklenir (Kiling, 2004, s. 16).

Tiiketicinin basarili olabilmesi bircok faktére bagl bulunmakta-
dir. Uriinle ilgili iiriindeki hatay1 isletme tiiketicinin sikayetinden
once biliyorsa tiiketicinin basarili olmasi ihtimali artmaktadir.
Ayrica tiiketicinin daha 6nceden herhangi bir sikayet egilimi var-
sa eski tecriibesinden dolayi, ikincisinde yabancilik cekmemekte
ve basari olasiligr artmaktadir. Satin alma ve tirtintin kullanim
ile ilgili 6nceki tecriibeler sikayet faaliyetinin basar1 olasiligini
artirmaktadir. Ciinkii, tiiketici problemin ne oldugunu, nasil dii-
zeltilebilecegini iyi bir sekilde anlamaktadir ve isletmenin, tireti-
cinin sorumlulugunun neler oldugunu bilmektedir. Ancak tirtin
veya isletmenin politikalar1 hakkinda bir bilgisi veya tecriibesi
olmayan tiiketicilerin basar1 olasiliklar1 diisiik olmaktadir. Bi-
reylerin iyimser veya kotiimser olmalar: da degerlendirmelerini
etkilemektedir (Day, vd., 1981, s. 95).

Sikayet Etme Niyeti

Stoklanmasi, duyu organlar ile algilamanin degerlendirileme-
mesi gibi hizmetin kendine has 6zellikleri tiiketicilerin hizmet
hakkinda bilgi edinme, olumsuz bir durumda telafi edilme, hiz-
metin iadesi gibi konular1 zorlastirmaktadir. Bu nedenle hizmet
sektoriinde tiiketicilerin sikayetlerini iletmelerinin yam sira
isletmelerin de konuya daha duyarli olmalar1 beklenmektedir
(Bayraktaroglu, 2003, s. 322). Cunki kalitesiz hizmet miisteriye
stirekli olarak bir sonraki seferde isletmesini degistirmesini ha-
tirlatir.

Isletme sistemlerinden kaynaklanan miisterilerin sikayetlerini
kuruma bildirmeden, kendilerine saklamalarina, hatta sadece
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kotii bir propaganda amaci olarak kullanmalarina sebep olan
engelleri soyle siralayabiliriz (Love, 1989, s. 59):

- Gore yurturlikteki kurallarin disina hig¢ bir sekilde ¢ikamazlar.
- Kurumda net bir sikayet politikas1 bulunmamaktadir.
- Elemanin kendi basina karar verme etkisi yoktur.

- Elemanlar sikayetleri etkin sekilde ¢oziimleme konusunda egi-
tilmemislerdir

- Yonetim, genel bir kural olarak, miisteri yonelimli degildir ve
musteri sikayetlerinin ¢6ztime kavusturulmasi gerektigi gortisii-
nii tasimamaktadir.

- Istatistikler miisteri tatmini konusundaki gercek tabloyu yan-
sitmamaktadir.

- Elemanlar ¢ogu kez hata yaptiklar icin elestirilmektedir. Bu
nedenle hatalarini gizleme cabasi i¢indedir.

- Kurumdaki sistemler yonetimsel amaclar ve kurumun islerinin
kolaylastirilmasi i¢in tasarlanmistir. Bu sistemler, aslinda miis-
terinin isini zorlastirmakta ve elemanlarin, sikayetleri miusteri
dostu bir yaklasimla ¢oziimlemelerini imkansiz kilmaktadir.

Bayraktaroglu tarafindan sehirlerarasi yolcu tasimaciliinda
otobiis hizmetinden yararlanan 300 yolcuyla yapilan arastirma
sonucunda yolcularin yarisindan fazlasi (%57.0) haklarimi hig
aramadiklarim belirtirken, ancak %43.0'ti haklarini aradiklarini
belirtmislerdir (Bayraktaroglu, 2003, s. 317). Yolcularin sikayet
etme niyetini azaltan nedenler soruldugunda;

-haklar yeterince bilmeme,

-nereye basvurulacagini bilmeme,

-vaktin olmamasi,

-durumun basvurmayi gerektirecek 6nemde olmamasi,
-sonug¢ cikmayacagini diistinme olarak cevap vermislerdir.

Yolculara Tiirkiye'deki sehirlerarasi yolcu tasimaciliginda oto-
biis hizmeti isletmelerinin tiiketici haklarina saygil oldugu fik-
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rine katilip katilmadiklar1 soruldugunda yolcularin % 51'i sehir-
leraras1 yolcu tasimaciliginda otobiis hizmeti isletmelerinin
tiitketici haklarina saygili olduguna inanmadigimi belirtmistir.
Buna karsin bu isletmeleri tiiketici yonlii bulanlarin yiizdesi
24,2'dir (Bayraktaroglu, 2003, s. 320).

Yapilan literatiir taramasina gore, sikayet etme niyetini arttiran
faktorler ise sunlardir (Baris, 2006, s. 71):

-Sikayet sonrasi tatmin edici sonuclar alacagini diistinmek,

-Isletmenin sikayeti ele alma konusunda istekli olacagini diisiin-
mek,

-Sikayete yonelik olumlu tutumda olmak,
-Uriiniin kendisi i¢in 6nemli oldugunu hissetmek,

-Sikayet etmenin maliyetini goreceli olarak diisiik degerlendir-
mek,

-Sorunun kalict oldugunu diisiinmemek, yani eyleme gegerse
gelecekte ayni sorunun ortaya ¢ikmayacagini diisiinmek,

-Aym1 sorunun gelecekte de ortaya c¢ikacagini, eyleme gegmezse
baskalarinin da muzdarip olacagini diisiinmek,

-Sikayetin toplumun yararina olduguna inanmak,
-Vakti olmak ve
-Sorunu kontrol edilebilir olarak algilamaktir.

Bayraktaroglunun calismasinda sehirlerarasi yolcu tasimaci-
liginda otobiis hizmetlerinde yolcunun sikayet niyetini artiran
faktorler soruldugunda; (Bayraktaroglu, 2003, s. 319).

-bilet fiyat1

-isletmenin tiiketici sikayetlerini dikkate alan bir isletme olmasi
-hak ihlalinin stirekli tekrarlanmasi

-isletmeyle yapilan yolculuk sayisinin yiiksek olmasi

-denegin haklar1 konusunda bilingli olmasi

-yolculugun uzunlugu olarak cevap vermislerdir.
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Arastirmanin Amaci Ve Kapsam

Artan hizmet kalitesiyle beraber YHT ile giderek artan sayida
yolcu seyahat etmektedir. Ancak yolcularin YHT ile seyahatlerin-
de beklentilerine uygun seyahat hizmeti bulamamalari, yolcunun
seyahatini istedigi gibi gecirmesini engelleyecek ve yolcu tekrar
ayni ulasim aracim tercih etmeyecektir. TCDD'nin sayilar1 ve hizmet
kaliteleri hizla artan karayolu ve havayolu ulasim araclariyla rekabet
edebilmesinin 6n kosullarindan biri yolcularin sikayet diistincelerini
ogrenerek miisteri memnuniyetini gerceklestirmesidir. Literatiirde
baz1 calismalar yapilmasma ragmen YHT yolcularimin sikayet
diistincelerinin ne sekilde olustugu konusunda kapsamli bir aras-
tirma yapilmamasi ¢alismayi 6nemli kilmis ve yolcularin sikayet
etme niyetini etkileyen faktorlerin neler oldugu ortaya konulma-
ya ¢alisilmistir.

Arastirmanin amaci, tilkemizdeki rekabetin en yogun oldugu
sektorler arasinda yer alan ulastirma sektoriinde YHT ile
Eskisehir-Ankara, Ankara-Eskisehir arasinda seyahat eden yol-
cularin sikayet etme niyetlerini hangi faktorlerin etkilediginin
belirlenmesidir.

Bu kapsamda arastirmada cevap aranan temel soru sudur:
“Sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve sikayet
basarisinin algilanmasi, sikayet etme niyetini nasil etkilemekte-
dir?”

Bu calisma ile YHT ile Eskisehir-Ankara, Ankara-Eskisehir ara-
sinda seyahat eden yolcular ana kiitle olarak ele alinmistir. Ana
kiitlenin tamamina ulasmanin giicliigii ve ana kiitlenin tam lis-
tesinin elde edilmesinin miimkiin olmamasi1 nedeniyle kolayda
ornekleme yontemiyle 6rneklem secilmistir. Orneklem secimin-
de kurumsal izin vb. prosediirlerin uzun olmasi kisitlar1 dikkate
alinarak ulasilabilen cevaplayicilardan veriler toplanmustir.

Yolcularin sikayet etme niyetini etkileyen degiskenleri belirle-
mek amaciyla yapilan bu c¢alismada, dort grup degiskenden
olusan bir 6lgek kullanilmistir. Sikayete yonelik tutum, sikayetin
algilanan degeri, sikayetin basarisinin algilanmasi ve sikayet
etme niyetine iliskin degerlendirmeler besli likert olgeginde
hazirlanmis yargilardan olusmaktadir. Olcekler Kim ve digerleri
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(2003)'ten alinmustir. Olceklerdeki ifadeler terciime-yeniden ter-
ctiime yontemi ile Tiirkgelestirilmis, daha sonra uzman gorisleri
de alinmak suretiyle pilot uygulama yapilmistir. Pilot uygulama
sonuglart da dikkate alinarak olceklerde yer alan ifadelere son
sekli verilmis ve bu sekilde olgek gecerliligi saglanmaya calisil-
mistir.

Sikayete Yonelik
Tutum
Sikayetin Algilanan Sikayet Etme
Degeri Niyeti

Sikayet Bagarisinin
Algilanmasi

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Bir isletmenin sundugu tirtin/hizmetten dolayr memnuniyetsiz-
lik yasayan bir tiiketici, memnuniyetsizligine karsi bir tepki
gostermeye karar verdiginde gosterecek oldugu sikayet tepkile-
rinin sayisi ve tiird, bireyin sikayet etme eylemine yonelik tutum
ve davraniglara gore farklihk ve cesitlilik gosterecektir (Day,
1984, s. 498; Nasir, 2005, s. 74). Buradan hareketle calismanin
ilk hipotezi sikayete yonelik tutum ve sikayet etme niyeti arasin-
daki iliski tizerine kurulmustur.

H,: Sikayete yonelik tutum arttik¢a sikayet etme niyeti artar.

Sikayetin algilanan degeri tiiketicinin sikayet eylemi sonrasinda
elde edecegini umdugu degerin bu sikayet eylemini gerceklestir-
meden 6nce katlanmasi gerektigi seylerden daha tist bir seviyede
olmasi anlamindadir. Eger ki sikayet eylemi tiiketici i¢in zaman,
para gibi ekstra kiilfetlere sebep olacaksa tiiketici sikayet sonra-
sinda hosnutsuzlugunun yaninda sikayet etme eyleminin kat-
lanmis oldugu kiilfetlere de degmesini ister (Singh, 1989, s. 334;
Kim, vd., 2003, s. 357; Akan ve Kaynak, 2008, s. 6; Alacam, 2009,
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s. 75). Literatiirdeki ¢alismalarin bulgular1 dogrultusunda ikinci
hipotez sikayetin algilanan degeri ve sikayet etme niyeti tizerine
kurulmustur.

H,: Sikayetin algilanan degeri arttik¢a sikayet etme niyeti artar.

Bircok miisteri isletmenin sikayeti karsisinda gergekten bir
¢oziim sunabilme ihtimali olduguna inanmalar1 durumunda
sikayet etme eylemini gerceklestirmektedir (Kim, vd., 2003, s.
358; Eskinat, 2009, s. 91). Tiiketiciler sikayetlerinin isletme tara-
findan kabul edilecegine inandiklarinda sikayet duygularini
isletmeye ifade edebilirler. Bununla beraber isletmenin sikayet-
leri dikkate almadigina inanirlarsa sikayetlerin anlamsiz olaca-
gim disuntirler ve bir daha oradan alisveris yapmazlar (Kim,
vd., 2003, s. 358). Bu nedenle arastirmanin tigiincii hipotezi
sikayet basarisinin algilanmasi ve sikayet etme niyeti arasindaki
iliskinin varligini incelemeye dayali olarak kurulmustur.

H,: Sikayet basarisinin algilanmas: arttikca sikayet etme niyeti
artar.

Arastirma TCDD’nin tiim yolcu tasima hizmetlerini kapsama-
maktadir. Sadece YHT yolcularn arastirma kapsamina alinmis-
tir. Kolayda érnekleme yontemi kullanildigi icin sonuclar genel-
lestirilmesi miimkiin degildir.

BULGULAR VE TARTISMA
Ol¢eklerin Giivenilirlikleri

Tablo 1. Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Olgekler ifade Sayis1 Cronbach Alpha
Sikayete Yonelik Tutum 5 0,49
Sikayetin Algilanan Degeri 3 0,77
Sikayet Basarisinin Algilanmasi 3 0,88
Sikayet Etme Niyeti 3 0,37
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Sikayet basarisinin algilanmasi 6lceginin giivenirlilik katsayisi
en yiiksek degeri alirken, sikayet etme niyeti 6l¢eginin giivenirli-
lik katsayisi ise en diisiik degeri almistir. Sikayete yonelik tutum
ile sikayet etme niyeti olgeklerinin giivenilirlik katsayisinin dii-
siik ¢cikmis olmasi, 6lcek ifadelerinin anlasilma giiglitklerinden
kaynaklanabilecegi gibi, 6rneklem yontemi ile 6rnekleme alin-
mis olan cevaplayicilarin cevaplama tarzlarindan kaynaklanmis
olabilir.

Tanmimlayici Istatistikler

Tablo 2. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Frekans| Yiizde Frekans Yiizde
Erkek 268 58,9 750 ve alt1 126 27,7
Cinsiyet
Kadin 187 41,1 751-1500 112 24,6
Gelir
25 ve alt1 168 36,9 2251-3000 63 13,8
26-35 158 34,7 3001 ve st 46 10,1
Yas
46-55 46 10,1 Emekli 28 6,2
56 ve iistii 19 42 Ev Hanim 24 5,3
{lkogretim 15 33 Memur 130 28,6
Lise 78 17,1 fsci 23 5,1
Meslek
Universite 290 63,7 Esnaf-Tiiccar 12 2,6
Egitim
Lisansiistii 72 15,8 Serbest Meslek 81 17,8
Issiz 4 9
Toplam 455 100

Yolcularin cinsiyet dagilimlari incelendiginde, buiyiik bir kisminin
(%58,9) erkek oldugu goriilmektedir. Yas durumlarina gore, he-
men hemen tiim yas gruplarindan yolcular bulunmakla birlikte
yogunlugun (%36,9) 25 ve alt1 yas grubunda oldugu anlasilmak-
tadir. Cevaplayicilarin egitim durumlar incelendiginde, yogun-
lugun tniversite mezunu grupta oldugu (%63,7) ve ilkogretim
mezunlarin, katilimcilarin (%3,3) onda birine bile ulasmadigi
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goriulmektedir. Cevaplayicilar igerisinde, 3001 TL ve tizeri gelir
grubunun en az paya (%10,1) ve 750 TL ve alt1 gelir grubunun
en fazla paya (%27,7) sahip oldugu anlasilmaktadir. %28,6 ile
memurlar ilk siray1 almaktadir.

Tablo 3. Cevaplayicilarin Seyahate iliskin Ozellikleri

Frekans Yiizde
5’ten az 233 51,2
5-10 74 16,3
Seyahat Sayisi
10’dan fazla 148 32,5
Toplam 455 100
Is 81 17,8
Egitim 52 11,4
Seyahat Nedeni
Diger 322 70,8
Toplam 455 100
Business 26 5,7
Seyahat Sinifi Economy 429 94,3
Toplam 455 100

Tablo 3’e bakildiginda, seyahat sayisina gore, yogunlugun,
(%51,2) 5’'ten az sayida seyahat eden grupta toplandigi goriilmek-
tedir. Seyahat nedenine gore de cok biuyiik kisminin (%70,8)
diger segenegini sectigi bulunmustur. Seyahat siifina gore de
dagilimlar incelendiginde, yolcularin ¢ok btiyiik bir kisminin
(%94,3) economy sinif1 seyahati tercih ettigi gorilmektedir.
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Tablo 4. Cevaplayicilarin Sikayete Yonelik Tutumlar:

Sikayete Yonelik Tutum ifadeleri Ortalama* Standart
sapma
Tatmin etmeyen hizmetlerin sikayet edilmemesi
. 3,99 1,12
beni huzursuz eder.
Tatmin etmeyen hizmetleri sikayet etmeyi
y e 4,03 0,97
sorumlulugum olarak goriirim.
Insanlar sikayet etmemelidir, ciinkii isletmeler
. . T 2,25 1,38
bazen tatmin etmeyen hizmet sunabilirler.
Hizmetler tatminkar olmadiginda, ¢cok nadir
. . 2,71 1,19
sikayet ederim.
Pahali degilse, hizmeti degistirmek veya geri
o6deme yapilmasi yerine, beni tatmin etmeyen 2,34 1,14
hizmeti kullanirim.

* (Olgek: 5: kesinlikle katiliyorum, 1: kesinlikle katilmryorum)

Tutum ifadeleri 5 ifadeden olusmakta olup, en ¢ok katilim
“Tatmin etmeyen hizmetleri sikayet etmeyi sorumlulugum ola-
rak goririim.” ifadesine, en az katilim ise “Insanlar sikayet
etmemelidir, clinkii isletmeler bazen tatmin etmeyen hizmet
sunabilirler.” ifadesine olmustur.

Tablo 5. Cevaplayicilarin Sikayetin Algilanan Degeri

Sikayetin Algilanan Degeri ifadeleri Ortalama Standart
sapma

Uygun davranigi yapacagina (6rnegin;

degistirme, geri 6deme, 6ziir dileme, hediye 397 100

verme gibi) inaniyorsam, TCDD’ye sikayetimi
bildiririm.

TCDD’nin uygun davranisi yapacagina ve
ileride daha iyi hizmet verecegine inaniyorsam 3,93 0,98
sikayetimi bildiririm.

TCDD'nin ileride bana daha iyi hizmet
verecegini ve ayrica diger yolcularin da bundan
faydalanacagini diistiniiyorsam sikayetimi
bildiririm.

3,99 0,99

* (Olgek: 5: kesinlikle katiliyorum, 1: kesinlikle katilmiyorum)
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Sikayetin algilanan degeri ifadeleri 3 ifadeden olusmakta olup,
genel olarak ortalamalar birbirine ¢cok yakin degerler almistir.
En ¢ok katilim “TCDD’nin ileride bana daha iyi hizmet verecegi-
ni ve ayrica diger yolcularin da bundan faydalanacagini distinii-
yorsam sikayetimi bildiririm.” ifadesine, en az katihim ise
“TCDD’nin uygun davranisi yapacagina ve ileride daha iyi hiz-
met verecegine inamiyorsam sikayetimi bildiririm.” ifadesine
olmustur.

Tablo 6. Cevaplayicilarin Sikayet Basarisim1 Algilamalar:

Sikayet Basarisinin Algilanmasi Ortalama Standart
sapma
Sikayetimi ilettigimde TCDD’nin gerekeni
y T 3,73 0,91
yapacagi diisiiniiriim.
Sikayetimi ilettigimde TCDD’nin gerekeni
yapacagim ve ileride daha iyi bir hizmet sunacagim 3,70 0,87

diistintiriim.

Sikayetimi bildirdigimde TCDD’nin daha
iyi bir hizmet sunup, yolcularin da bundan 3,68 0,88
yararlanacagim diistiniirim.

* (Olgek: 5: kesinlikle katiliyorum, 1: kesinlikle katilmiyorum)

Sikayet basarisinin algilanmasi ifadeleri 3 ifadeden olusmakta
olup, genel olarak ortalamalar birbirine ¢ok yakin degerler
almistir. En ¢ok katilim “Sikayetimi ilettigimde TCDD'nin gere-
keni yapacagimi diistinirim.” ifadesine, en az katilm ise
“Sikayetimi bildirdigimde TCDD’nin daha iyi bir hizmet sunup,
yolcularin da bundan yararlanacagimi diistiniiriim.” ifadesine
olmustur.
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Tablo 7. Cevaplayicilarin Sikayet Etme Niyeti
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Sikayet Etme Niyeti Ortalama Standart
sapma

Memnuniyetsizlik deneyimimi unutur ve bir daha

. 2,44 1,25
sikayet etmem.
Yonetime ya da personele memnuniyetsizlik
deneyimimden hemen sonra veya bir sonraki 3,83 1,03
gidisimde sikayetimi bildiririm.
Memnunlyet51zllg1m1n hemen karsilanmasini 3,95 0,97
talep ederim.

* (Olgek: 5: kesinlikle katiliyorum, 1: kesinlikle katilmryorum)

Sikayet etme niyeti ifadeleri 3 ifadeden olusmakta olup, en ¢cok
katilim “Memnuniyetsizligimin hemen karsilanmasini talep ede-
rim.” ifadesine, en az katilhim ise “Memnuniyetsizlik deneyimimi

unutur ve bir daha sikayet etmem.” ifadesine olmustur.

Hipotezlerin Testi

Tablo 8. Degiskenlere iliskin Genel Ortalamalar

Degiskenler Ortalama Standart
Sapma
Sikayete Yonelik Tutum 3,75 0,67
Sikayetin Algilanan Degeri 3,96 0,83
Sikayet Basarisinin Algilanmasi 3,70 0,30
Sikayet Etme Niyeti 3,78 0,72

Olceklere iliskin genel ortalamalara bakildiginda, en ¢ok katilim
“Sikayetin Algilanan Degeri” degiskenine, en az katilim ise
“Sikayet Basarisinin Algilanmas1” degiskenine olmustur.
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Tablo 9. Regresyon Analizi Sonucu

Bagimh Degisken: Sikayet Etme Niyeti
Standardize Edilmemis Standardize
Bagimsiz Degiskenler Katsayilar Edilmis t P
Katsayilar
Beta Standart Hata Beta

Sabit 1,627 0,234 6,953 0,001
Sikayetin Algilanan 0,085 0,037 0,097 2277 | 0,023
Degeri
Sikayete Yonelik Tutum 0,493 0,046 0,457 10,739 | 0,001
Sikayet Basarisinin 0,008 0,037 0,009 226 | 0,822
Algilanmasi

R = 0,492

R?=0,242
Diizeltilmis R? = 0,237
F=48,124

p = 0.001

Tablo 9 incelendiginde model 0,01 6nem diizeyinde anlamli ¢ik-
mis ve R?degeri 0,242 olarak hesaplanmistir. Bu sonuca gore
modelde bagiml degisken olan sikayet etme niyeti toplam var-
yansinin %24’ti bagimsiz degisken olan sikayete yonelik tutum,
sikayetin algilanan degeri ve sikayet basarisinin algilanmasi
tarafindan aciklanmaktadir. Bu degiskenlerin etkileri sabit
tutuldugunda diizeltilmis R? diisiik bir oranla azalmis ve 0,237
olarak hesaplanmistir. Sikayete yonelik tutum ve sikayetin algi-
lanan degeri 0,01 anlamhilik diizeyinde sikayet etme niyeti tize-
rinde etkili olmaktadir.

Modelin tamamina bakildiginda, sikayete yonelik tutum arttik-
ca sikayet etme niyeti artmaktadir. Bu sonu¢ H, hipotezini des-
teklemektedir. Sikayet etme niyeti tizerinde sikayete yonelik
tutum degiskeninin ilk sirada (0,457) ve oldukga belirleyici oldu-
gu anlasilmaktadir. Kim ve digerleri tarafindan elde edilen sonuc-
larda da, sikayete yonelik tutum ile sikayet etme niyeti arasinda
pozitif yonlii bir iliski s6z konusu oldugu ve acgiklayiciligimin %61
oldugu (Kim, vd., 2003, s. 360-362), Akan ve Kaynak'in arastirma-
sinda ise aciklayiciligin %11 oldugu belirtilmistir (Akan ve
Kaynak, 2008, s. 17).
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Sikayetin algilanan degeri arttikca sikayet etme niyeti artmak-
tadir. Bu sonug H, hipotezini desteklemektedir. Sikayetin algila-
nan degerinin sikayet etme niyeti tizerinde anlamh bir etkisi ol-
dugu ancak agiklama oraninin distik oldugu gorialmiistiir. Akan
ve Kaynak'in arastirmasinda sikayetin algilanan degeri ile sikayet
etme niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski s6z konusu oldugu ve
aciklayiciligiin %20 oldugu (Akan ve Kaynak, 2008, s. 17), Kim
ve digerleri tarafindan elde edilen sonuglarda ise aciklayiciligin
%11 oldugu belirtilmistir (Kim, vd., 2003, s. 362).

Sikayet basarisinin algilanmasi arttik¢a sikayet etme niyeti art-
mamaktadir. Bu sonu¢ H, hipotezini desteklememektedir.
Sikayet basarisinin algilanmasi ise sikayet etme niyetini agikla-
mamaktadir, sikayet etme niyeti tizerinde istatistiki acidan
anlamli bir etkisi bulunmamaktadir. Oysa bu degiskenin Akan ve
Kaynak’in arastirmasinda %17 ve Kim ve digerleri tarafindan elde
edilen sonuglarda da %31 agiklayicilig1 oldugu belirtilmistir.

Sonuc ve Oneriler

Ulkemizdeki rekabetin en yogun oldugu sektorler arasinda yer
alan ulastirma sektoriinde YHT ile Eskisehir-Ankara, Ankara-
Eskisehir arasinda seyahat eden yolcularin sikayet etme niyetle-
rini hangi faktorlerin etkilediginin belirlenmesinin amaclandigi
calismada, elde edilen sonuclar su sekilde 6zetlenebilir:

Arastirma hipotezlerinden birincisi olan sikayete yonelik tutu-
mun sikayet etme niyeti tizerindeki iliskiyi incelemek tizere
yapilan regresyon analizi sonucu bu iki kavram arasinda anlam-
I1 bir iligskinin oldugu sonucuna varilmistir. Sikayet etme niyeti
tizerinde sikayete yonelik tutum degiskeninin ilk sirada (0,457)
ve oldukca belirleyici oldugu anlasilmaktadir.

Ikinci olarak, sikayetin algilanan degerinin sikayet etme niyeti
tizerinde anlamh bir etkisi oldugu ancak agiklama oraninin
(0.097) diisiik oldugu gorialmiistiir.

Son olarak, sikayet basarisinin algilanmasi sikayet etme niyetini
aciklamamis, sikayet etme niyeti tizerinde istatistiki ag¢idan
anlamli bir etkisi bulunmamustir.
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Arastirma verileri 13 Mart 2009'da sefere baslayan, zamandan
tasarruf ve konforlu yolculuk yapma firsatin1 saglayan YHT ile
seyahat eden yolcu sayisinin bir yilin1 doldurmadan bir milyonu
astig1 diustinildiiginde, diinyanin 8’inci, Avrupamnin 6'nct hizh
tren isletmeciligi yapan TCDD i¢in de yol gosterici bir nitelige
sahip oldugunu soyleyebiliriz.

Yapilan anket, YHT yolcularinin sikayet etme niyetini etkileyen
faktorleri gostermekle birlikte, anket sonuglarinin genellestiri-
lebilmesi var olan yontemsel ve 6rnekleme iliskin simirliliklar-
dan dolayr mumkiin olamayabilir. Arastirmanin birinci
simirhiligl, arastirmada kullanilan 6rneklemin yapisi ve biiytik-
luguyle ilgilidir. Bu arastirmadaki sikayet davranisina yonelik
tutum, sikayetin algilanan degeri, sikayet basarisinin algilan-
masi1 degiskenler disinda sikayet etme niyetini etkileyen bagim-
s1z degiskenler de bulunabilir. Fakat btuittiin bu degiskenleri tek
bir arastirmada test edebilmek pek olas1 degildir. Bu tez calis-
masinda da sinirh sayida belirleyici kullanilmasi bu arastirma-
nin kisiti olarak goriilebilir. Ileriki calismalarda, sikayet etme
niyeti ile ilgili cok cesitli baska degiskenler de dahil edilerek
arastirma modeli zenginlestirilebilir.
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