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ONSOz

Bu proje, 0zel sektor isletmelerinde musteri sikayet yonetimi uygulamalarinin
isletme performansina etkilerini inceleme amacli iki farkli calismadan
olusmaktadir. Tuketiciler 6zel sektor firmalarindan alisveris yaptikca ve satin
aldiklari drtnleri kullandikca cesitli sikayetlerin ortaya cikacagi bilinen bir
gercektir. isletmeler s6z konusu sikayetleri yonetmek, miisterilerinin sorunlarini
olabildigince ¢c6zmek ve sikayet iceriklerinden elde ettikleri bilgileri kullanarak
kendi sure¢ ve uygulamalarini gelistirmek yolunu secebilirler. Bu tur sikayet
yonetimi uygulamalari yalnizca isletmelerin rekabet sireci icinde daha iyi
performans gostermelerini saglamayacak ayni zamanda bir ekonomide Uretilen
urdin ve hizmetlerin toplam kalitesini ve firmalarinin rekabetgiligini artirarak ulusal
ekonominin rekabetci gelisiminde de 6nemli katkida bulunabilecektir.
Dolayisiyla, projede incelenen konular ve ortaya konulan bulgular firmalarimizin
ve ekonomik rekabetciligimizin gelismesi acisindan énemlidir. Proje bulgular
ayni zamanda bu alandaki mevcut bilimsel bilgi birikimine de dnemli katkilar
yapmakta ve degisik bakisi acilarl getirmektedir. Bu anlamda, kanimizca,
TUBITAK tarafindan projeye saglanan destek tam anlamiyla yerini bulmus ve
kamu fonlarinin arastirma projelerinde verimli kullanimina dair érnek bir calisma
ortaya ¢ikmistir. Proje surecinde bize destek saglayan ve proje sireclerinin
olabildigince destekleyici sekilde yiirutilmesi igin yardimei olan TUBITAK

personeline tesekkiri borg biliriz.
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Miisteri Sikayet Siireci Yonetiminin Firma
Pazarlama ve Finansal Performansina Etkileri:
Gercek Sikayet Verileri ve Sikayetci Algilarinin

Farkh Sektorlerde incelenmesi

OZET

Bu projede, isletmelerin musteri sikayetlerini ydnetirken uygulayabilecekleri
mekanik ve organik yaklasimlarin kalitesinin isletme performansi igin etkileri
incelenmistir. Sikayet yonetimi uygulamalarinin isletme performansini
memnuniyet gibi olumlu musteri tepkileri ve 6rgitsel 6grenme olmak tzere ki
farkli fakat ilintili stirecle etkileyebilecedi savlanmistir. Proje verileri sirket
yoneticilerine uygulanan anket dlgiimleri ve Sikayetvar.com platformundan alinan
sikayetci degerlendirmelerinden olugsmaktadir. Gerek firma gerekse birey
sikayetci analiz biriminde cesitli analizler gerceklestirilerek projenin arastirma
sorulari incelenmistir. Bulgulara gore, (1) sikayet yonetimi uygulamalari
firmalarin rekabetci performansi agisindan 6nemlidir, (2) organik sikayet yonetimi
uygulamalari isletme performansini mekanik yaklagsimlara gére daha olumiu
etkilemektedir, (3) drgutsel 6grenme stireci sikayet yonetiminin etkisi acisindan
hem uzun hem de kisa vadeli performans icin énemliyken (4) musteri tepkisi
sureci yalnizca kisa dénemli isletme performansi igin ciddi bir 6nem arz
etmektedir. Bulgular ayrica sikayet surecinde yasanan tecriibelerin sikayetcilerin
nihai sadakatlerinde 6nemli belirleyici etkileri oldugunu ortaya koymaktadir.
Uretim isletmelerinde bu etki daha belirginken, hizmet isletmelerinde sikayet
sureci tecribelerine ek olarak sikayet aninda yasanan duygusal devinimlerinin ve
bilissel kaygi turiinin de sadakat tzerinde belirleyici olabilecegi tespit edilmistir.
Proje bulgularinin isletmelerin performanslari ve ulusal ekonomiler igin 6nemi

projenin sonugclar béliminde etraflica tartisiimistir.
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The Impacts of Customer Complaint Management
on Marketing- and Financial-Performances of
Business Firms: An Investigation of Real Life
Complaint Data and Complainer Perceptions in

Different Industries

ABSTRACT

This project investigates the effects of quality levels of mechanistic and organic
customer complaint management approaches in business firms on firm
performance. It is proposed that effective complaint management influences firm
performance through at least two paths; namely, the customer response path
and the organizational learning path. As such, the predominantly justice theory
framework in the complaint handling research has been extended to include the
organizational learning theory. Data are obtained from multiple sources including
surveys obtained from managers in business firms and complainer evaluations
provided by the Sikayetvar.com platform. Analyses are conducted both at the firm
level and at the individual complainer level. The result suggest that (1) effective
complaint management is critical for superior competitive performance, (2)
organic approach to complaint management is a stronger driver of firm
performance than the mechanistic approach, and (3) the organizational learning
path positively drives both long- and short-term firm performances while (4) the
customer response path seems to have a significant positive effect on short-term
performance only. In addition, customer evaluations of personal experiences
during the complaint process are shown to influence post complaint process
complainer loyalty significantly. This last effect is found to be more prevalent in
manufacturing firms in comparison to service firms, since in service firms pre-

dispositional attitudes (emotions and specific cognitive concerns) of complainers
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during the voicing of the complaint are also shown to influence post process

loyalty. Implications for theory and research are discussed.
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Miisteri Sikayet Sireci Yonetiminin Firma
Pazarlama ve Finansal Performansina Etkileri:
Gercek Sikayet Verileri ve Sikayetci Algilarinin

Farkli Sektorlerde incelenmesi

1. GIRiS

Bu arastirma projesinin birincil amaci, nihai tuketicileri hedef alan Gretim ve
hizmet sekttrlerinde musteri sikayetlerinin énemini ortaya koymak ve bu
sikayetlere karsi firmalarin sergiledikleri tavir ve davraniglarin (1) masteri
memnuniyetine, (2) sadakatine, (3) firmalarin dgrenerek gelisme kabiliyetlerine
ve sonug olarak (4) kisa ve uzun dénem finansal performanslarina etkilerini
arastirmaktir. Projenin kuramsal anlamda temel iddiasi firmalarin misteri
sikayetlerinden en az iki farkl sekilde yararlanabilecegdi disiincesidir. Mevcut
yazindaki hakim goruse gore misteri sikdyetlerine 6nem veren ve sikayetgi
musterilerin sorunlarini hakkiyla ¢ézen firmalar ortaya ¢ikacak olan musteri
memnuniyeti ve artan musteri sadakati sonucunda kisa ve uzun vadede firma
performanslarini ve karlihklarini artiracaklardir. Ancak musteri sikayetlerinin
firmalar agisindan hatalarini/eksiklerini tespit etme ve suireglerini strekli
dizelterek daha hizli ve etkin 6rgutsel 6grenme kapasitesi gelistirme etkisi de
olacaktir. Bu anlamda, musteri sikayetlerini iyi yoneten firmalar hem artan
misteri sadakati sonucunda (Musteri Tepkileri Etkisi) hem de sikayetlerin temel
nedenlerinin belirlenmesi ve dizeltiimesi yoluyla (Orgiitsel Ogrenme Etkisi) kisa
ve uzun donem firma performanslarini artirabileceklerdir. Arastirma modeli bu
sav Uzerine kurgulanmis ve iki tir etkinin hangisinin daha belirleyici oldugu
sorusu arastirma projesinin temel sorusu olarak belirlenmistir. Bu amagla
arastirma modeli gelistiriimis ve gerekli veriler toplanilip analiz edilerek bulgular

ortaya konulmustur.

Ancak, projenin yukarida belirtilen birincil hedefinin étesinde ve bu hedefi
destekleyecek nitelikte ikincil hedefleri de bulunmaktadir. Proje ayni zamanda
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musteri sikayetlerinin metinlerinden yola ¢ikarak igerik analizleri yoluyla
sikayetcilerin duygusal devinim durumlarini tespit etmeyi bu duygularin nihai
sikayetci memnuniyeti ve sadakatine etkilerini incelemeyi amaglamaktadir.
Sikayetci sorununu ilk ifade ettigi anda yasadigi duygusal devinim ve diger
kaygilarin firmanin tepkilerinden bagimsiz olarak sikayetcinin nihai tutum ve
davraniglarini belirleme kapasitesi nedir? Sikayet metinleri incelenerek bu soruya
yanit aranmaya calisilacaktir. Son olarak, proje ayni zamanda gerek sikayet
metinlerinin i¢erik analizlerinden gerekse sikayetcilerin profil bilgilerinden yola
cikarak kiimeleme analizi yoluyla bir sikayetci tipolojisi ortaya ¢ikarmayi da
hedeflemektedir. Bu sekilde, firmalara sikayet yonetim sireclerini kurgularken

faydalanabilecekleri, yol gosterici nitelikte bulgular ortaya konulabilecektir.

Bu cercevede, arastirma iki ayri analiz birimi seviyesinde ve ilintili iki calisma
halinde gergeklestirilmistir. Firma seviyesinde, sikayet yonetimi sireci
basarisinin kisa ve uzun dénem finansal gdstergeler ve pazar performansi
uzerindeki etkileri gerek Misteri Tepkileri Etkisi acisindan gerekse Orgiitsel
Ogrenme Etkisi acisindan incelenerek Birinci Calisma baslidiyla raporlanmistir.
Birey sikayet metni ve sikayetci muisteri seviyesinde ise duygusal devinim
durumunun ve sikayet metninde belirtilen kaygilarin sikayet¢ci memnuniyetine ve
sadakatine etkileri incelenmis, ayni zamanda kiimeleme analizleri yoluyla
sikayetci turleri ve siniflarina dair yeni bir modelleme (sikayetci tipolojisi)
gelistirilmistir. Bu calisma da ikinci Calisma bashgiyla rapora eklenmistir.
ilerleyen bélimlerde kisa bir literatiir 8zetiyle arastirma modelinin temel unsurlari
aciklanacak ve ardindan her iki calisma ile ilgili yontemler ve bulgular ortaya
konulacaktir. Rapor bulgularin genel degerlendirmesi devam edecek, mevcut
bilimsel bilgi birikimi ve pratik uygulamalar a¢isindan arastirma bulgularinin
katkisinin tartisiimasiyla sona erecektir. Arastirma sonucunda iki adet yiksek
kaliteli uluslararasi makale yayini hedeflenmektedir. Bu amacla Uretilen
uluslararasi bilimsel makaleler ve uluslararasi bildiri metinleri rapor sonuna

eklenmistir.
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2. LITERATUR OZETi VE ARASTIRMANIN KURAMSAL MODELI

Pazarlama literatiriinde uzun yillardir incelenmekte olan musteri sikayetleri
konusu, yeni internet teknolojilerinin sikayetlerin genis kitlelere ulasabilecek bir
sekilde alenen yapilmasina izin vermesiyle birlikte giderek daha ©6nemli hale
gelmektedir. Bireysel bazda firmaya iletilen sikayetler yerini sosyal aglarda hizla
yayllan olumsuz dedikodulara birakmaktadir. Daha da 6nemlisi artan rekabet
sartlarindan dolayi firmalarin musteri kaybina tahammiuilleri giderek azalmaktadir.
Hirschman'in  (1970) cikis-ses teorisine gbére (exit-voice theory) bir sirketin
ybnetimi, masterisini tatmin edemedigini iki yolla 6grenebilir. Bunlardan birincisi
“cikis”, yani masterinin firmanin Grin ve hizmetlerini satin almayl kesmesi ve
ikincisi de “ses”, yani tuketicinin memnuniyetsizligini dile getirdigi sikayetini
sirkete bildirmesidir. “Ses” kavrami zaman icerisinde literatiirde sikayetin
kulaktan kulaga yayilmasini ve uglncul partilere (dernek, sivil toplum kuruluslari,
rakip firmalar, vs.) iletiimesini de kapsayacak sekilde genisletilmistir. “Cikis”,
kacisi ve kurtulusu ifade etmektedir. Ses ¢ikaran musteri ise firmayi terk etmek
yerine firmanin memnuniyetsizlige neden olan uygulamalarini degistirmeyi
hedefler ve bu yolla kendi problemine bir ¢6zim arar. Bu davranis, sirket
tarafindan i¢sel sureglerin iyilestiriimesi igin bir firsat olarak gorulebilir ve bu da
uzun vadede tuketicinin refah dizeyine olumlu etki edecektir. Ses c¢ikaran
musterinin ¢ikardigi sesin firma tarafindan dinlenmesi ile baslayan ve bu sese
tepki verilmesi ile sonuglanan sureclerin timine sikayet yonetimi denmektedir.
Bir musterinin sikayet yonetimi sirecleri sonucunda tatmin edilmesinin, o
musterinin sirkete karsi olan baghligini, sikayete neden olan hizmet aksakliginin
yasanmasindan oncesine kiyasla arttirdigi tespit edilmistir (Smith ve Bolton,
1998). Ote yandan, basarisiz sikdyet yonetiminin ise sirkete karsi olumsuz
tutumun daha da siddetlenmesine yol actigi bilinmektedir (Bitner, Booms, ve
Tetreault, 1990). Bu nedenle, sikayet yonetimi ile musteri tatmini ve baglhhgi
arasinda anlaml bir iliski bulunmaktadir. Daha da 6nemlisi, “cikis” sirket icin bir

gelir kaybina, sikadyet yoOnetimi ise bir masraf kalemine isaret eder. Bu
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perspektiften bakildiginda misterinin  kaybedilmesi ile yasanacak olan gelir
kaybi, sikayet yonetimi icin gereken masraftan buylk oldugu surece sikayet
yonetiminin sirketin  karlihlgina olumlu etki yapacagi soOylenebilir. Sikayet
yonetiminin sirket karliligi (Johnston, 2001) ve hisse senedi fiyatlari (Luo, 2007)

Uzerindeki etkisini ortaya koyan ampirik ¢alismalar da mevcuttur.

Musterinin bir sirketin Uriin veya hizmeti konusunda memnuniyetsizligini dile
getirdigi sikdyet durumu tipik bir catisma durumudur. Bu nedenle, insanlarin
catisma durumlarindaki tepkilerini inceleyen Adalet teorileri (Justice theories)
sikyet yonetimi sireclerinin incelenmesi icin uygun bir kuramsal cerceve
sunmaktadir (Gilliland, 1993; Homburg ve Furst, 2005). Adalet teorisi insanlarin
hakkaniyet prensipleri ihlal edildiginde sinirlendiklerini ve magdur olduklarini
disinduklerini  soyler. Bu duygulari deneyimleyen insanlarin fiziksel veya
psikolojik hakkaniyeti saglamak igin ya algilarini degistirdikleri (6rnegin problemin
kendilerinden kaynaklandigina inandiklar), ya da gordukleri zararin telafi
edilmesi icin girisimlerde bulunduklar (6rnegin sikayet etmek) goézlenmistir
(Goodwin ve Ross, 1990). Bu cergceve dahilinde, ge¢cmis arastirmalarin buyuk
cogunlugu algilanan adaleti ¢ boyutlu bir yapi olarak ele almistir: islemsel adalet
(procedural justice), etkilesimsel adalet (interactional justice) ve dagitimsal adalet
(distributive justice). islemsel adalet, sikyet yonetimi siireclerinin ne kadar adil
isledigine dair algilar ile ilgilidir ve sirecin hizi ve misteriye surecin sonuglarina
etki edebilecek bilgileri sunma sansi verilip veriimemesiyle o6lcilmektedir (Tax,
Brown ve Chandrashekaran, 1998). Etkilesimsel adalet, sirket calisanlarinin
sikayet yonetimi surecleri esnasinda musteri ile iletisimleri ve musteriye davranis
sekilleri ile ilgilidir ve calisanlarin musteri ile ne kadar empati (duygudaslk)
kurdugu (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998), ne kadar kibar olduklar
(Goodwin ve Ross, 1989), ve problemi ¢ozmek icin ne kadar emek harcadiklari
(Smith, Bolton, ve Wagner, 1999) ile dlcilmektedir. Son olarak, dagitimsal adalet,
sikayet yonetimi sureclerinin ¢iktilarinin ne kadar adil olarak algilandigi ile ilgilidir

11
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ve sonucun musteri ve firma arasindaki hakkaniyeti bozmamasi, sonucun
sikayetin nedenleri ile uyumlu olmasi ve diger farkli insanlarin ayni sikayetler
sonrasinda ayni sonuclarla karsilasiyor olmalari ile olgilmektedir (Homburg ve
Furst, 2005; Tax, Brown, ve Chandrashekaran, 1998). Bu U¢ boyutu kapsayan
algilanan adalet ile sikayet yonetimi sonucuna bagli tuketici tatmini arasinda
anlaml bir iliski oldugu yodninde destekleyici bulgular literatirde mevcuttur
(Homburg ve Furst, 2005; Smith, Bolton, ve Wagner, 1999). Sikayet yonetimi
sonucuna bagl tiketici tatmininin ise genel tiketici tatminini ve sadakatini olumlu
yonde etkiledigi bilinmektedir (Gilly ve Gelb, 1982; Karatepe, 2006; Mittal, Ross

ve Baldasare, 1998).

Homburg ve Furst (2005) calismasi, adalet teorilerinin olusturdugu zemin
Uzerinde gelismekte olan sikayet davranisi literatiriint orgut teorisi literatirt ile
birlestirerek sikayet yonetimi sireclerini butlincul bir bakis acisiyla irdeleyen bir
model 6nermis ve bu modeli hem o6rgit hem de mdisteri verisini ayni anda
kullanarak test etmistir. Bu model, hangi drgutsel tepkilerin adalet algisinin hangi
boyutlari ile iligkili oldugu ve bu tepkilerin 6rgttlerin ¢alisan davranigini etkilemek
icin kullandigi yaklasimlarin hangilerinin varhginda daha verimli sonuglar
Urettigine dair stratejik 6neme sahip bulgular saglamistir. Homburg ve Furst,
orgitlerin ¢alisan davranisini etkilemek icin kullanabilecekleri iki genel yaklasimin
sikdyet yonetimi ile ilgili olabilecegini ©ne sirmustir. Bunlar mekanik
(mechanistic) ve organik (organic) yaklasimlardir. Sirketlerin  calisan
davraniglarint  duzenlemek icin prosedirler, yodnergeler ve talimatlar
gelistirmesine makine yaklasimi, calisanlari motive etmeye ve onlara ortak
degerler asilamaya calismasina da organik yaklasim denmektedir (Simon, 1997;
Scott, 1998). Mekanik yaklasimi dahilinde sikayet yonetimi siregleri ile iliskili
olabilecek ¢ cesit kurallar grubu tespit edilmistir: stire¢sel (process), davranigsal
(behavioral) ve sonucgsal (outcome) yonergeler. Homburg ve Furst'un
arastirmasi, bu yonergeler ne kadar musteri-odakli, sistemli ve kapsamli ise

12
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musteri adalet algisinin da o kadar yuksek olacagini ve bu alginin da sikayet
yonetimi sureglerine bagll tuketici tatmini Uzerinde belirleyici etkiye sahip
oldugunu ortaya koymustur. Bu arastirma, ayrica, makine yaklasiminin sikayet
yonetimi sureglerinin basarisi tUzerinde organik yaklasima gore daha gugli bir
etkiye sahip oldugunu ve bu farkin Uretim sektorine kiyasla hizmet sektoriinde
daha belirgin olduguna dair ampirik bulgular sunmaktadir. Ote yandan,
calisanlarin orgutsel slreclerin ne kadar adaletli olduguna dair algilari organik
yaklasimin bir Griinidir ve calisanlarin bu yondeki algilari ile tiketicinin sikayet
ybnetimi sureclerinin ne kadar adaletli olduguna dair algilari arasinda anlaml bir
iliski oldugunu ortaya koyan calismalar da mevcuttur (Maxham ve Netemeyer,

2003).

Homburg ve Furst (2005) modellerini test ettikleri veriyi sirket yoneticileri ve bu
sirketlere daha Onceden sikayet bildirmis olan mdisterilere anket gdndererek
toplamiglardir. Modeli test etmek igin kullandiklari veri, sik&yet metninin
kendisinden yoksundur. 2001 yihinda Ankara’da kurulan Sikayetvar.com, Uretici
ve musteri arasinda etkin ve tarafsiz bir ortam saglayici ve ¢dzim platformu
olarak faaliyet gostermektedir. Kullanicilar bu siteye firmalar ile ilgili sikayetlerini
girmekte ve firmalar da her gun kendileri ile ilgili sikayetleri bu siteden takip
etmektedir. Firmalar sikayet sahiplerine site Uzerinden ulasabilmektedir. Farkh
sektorlere ait sikayetler, bu sikdyet metinlerinin icerigi, sikayet eden Kkisilerin
iletisim bilgileri ve sikayeti takip eden 72 saat sonra sikayet sahiplerinin
doldurmus oldugu memnuniyet anketleri sitenin Urettidi verinin icinde mevcuttur.
Bu veri Homburg ve Furst'un gelistirdigi modeli ampirik olarak test etmek ve

gelistirmek icin 6nemli bir firsat sunmaktadir.

Ayrica Homburg ve Furst'un modeli ve literatirdeki benzer modellerin timu
sikdyet yonetimi basarisinin firmalarin performanslariyla baglantisini yalnizca
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sikayetci algilar, memnuniyeti ve sadakati Uzerinden ele almistir. Firmanin
sikayet yonetimi yaklasimlarindan memnun olan sikayetciler daha sadik
musteriler olacak ve firma elgisi olarak sadik mdusteri sayisinin artmasi igin
gonullh caba gosterecektir. Bu sekilde firmanin gerek anlik gerekse uzun dénem
finansal ve Pazar performansi da olumlu etkilenecektir. Projemizde etki kisaca
Tlketici tepkisi Etkisi olarak adlandiriimaktadir. Buna ek olarak firmalarin gelen
sikayetlerden bilgi edinmesi ve bu bilgilerin i¢ stireclere entegre edilmesi yoluyla
da yiksek performansin ortaya cikacagi ileri surilmektedir. Pazar-odaklhlik,
pazara dair istihbaratin yaratiimasi, sirket icinde etkin bir bicimde dagitiimasi ve
sirket capinda bu istihbarat bilgisine tepki verilmesi seklinde karakterize
edilmektedir (Kohli ve Jaworski, 1990). Pazar-odakllik, basta musteri ilgi ve
ihtiyaclarina daha iyi hizmet eden drin ve hizmetlerin yaratilabilmesi olmak
Uzere, firmalara Ustiin rekabet avantajlari saglamaktadir (Day, 1994). Pazar-
odakli olabilmenin 6n kosulu, kavramin tanimi geregi, misteriye dair bilginin etkin
bir sekilde yonetilmesi ve firmanin bu bilgiden faydalanabilme ve bu bilgiye tepki
verebilme becerisi gelistirmesidir. Firmanin bu siire¢ sonunda degisime ugrayan
her bir faaliyeti (yeni Grtn gelistiriimesi, fiyat degisimi, var olan Urtnlerin yeniden
konumlandiriimasi, orgutsel yapidaki degisiklikler, vs.) bir yenilik olarak
addedilebilir (Dewar ve Dutton, 1986). Orgiitsel 6grenme teorisi ile uyumlu olarak
(Huber, 1991) musteri bilgi yonetiminin parcalari bilgi edinme, yorumlama ve
bilginin i¢sel surecglere entegre edilmesi olarak tanimlanabilir (Li ve Calantone,
1998). Bu sureglerinin etkinligi ile yenilikgilik arasinda anlamli bir iligki olduguna
dair calismalar literatirde mevcuttur (Darroch ve McNaughton, 2003; Kitchell,
1995; Li ve Calantone, 1998; Sethi, 2000; Tang, 1999). Geleneksel olarak
(sosyal medya 6ncesi) musteri ihtiyaglarina dair bilgi anket ¢alismalari ve misteri
gorusmeleri, odak grup calismalari ve problem-¢ozme seanslari (Kohli ve
Jaworski, 1990; Von Hippel, 1996) gibi pazar arastirmasi yontemleri ile
edinilmekteydi. Bugun, Sikayetvar.com gibi sosyal medya platformlarinda
toplanan musteri sikayetleri de, firmalara degerli i¢ goriler sunabilmektedir. Bu
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arastirmada, musteri sikayetinden bilgi edinilmesi ve bu bilgiden faydalanma
becerisinin (sikayetlerden bilgi cikariimasi, bu bilginin firma icinde etkin bir
sekilde dagitilmasi/paylasiimasi ve bu bilgiye tepki verilmesi), ilgili i¢sel
sureclerinin ve dolayisiyla pazara sunulan 0Urin ve hizmetlerin bu bilgiler
dogrultusunda gelistirilebilmesine olanak saglayacagl ve bununla ilintili olarak
ortaya cikan vyenilikciligin Ustin firma performansina yol acacagl tezi one
sirilmektedir. Bu ikinci etkiye projemizde Orgutsel Ogrenme Etkisi adi
verilmektedir. Projenin temel hedeflerinden biri, gerek makine yaklasimi gerekse
organik yaklasim sonucunda basarili sikdyet yonetimi uygulayan firmalarin
performansina bu iki farkli etki mekanizmasinin gérece etkilerini ortaya
koymaktir.

Arastirmanin genel kavramsal modeli Sekil 1'de 6zetlenmektedir. Gorilecegi
Uzere, firmanin sikayet yonetimi basarisinin unsurlari olarak gérilen makine
yaklasimi ve organik yaklasim degiskenleri adalet algilarini etkilemekte ve bu
yolla basta muisteri memnuniyeti ve sadakati olmak Uzere misteri tepkilerini
belirlemektedir. Musteri tepkileri de nihai olarak firmanin performansini
etkilemektedir. Buna alternatif olarak, Sekil 1'de kirmizi renkli bolimlerde
gosterildigi Gzere, makine yaklasimi ve organik yaklasim degiskenlerinin finansal
ve pazar performansi lzerine olan etkisi drgutsel 6grenme ve yenilikcilik yoluyla
da olabilecektir. Daha 6nce de belirtildigi gibi, projenin birinci ¢alismasinda
Miisteri tepkisi Etkisi ve Orgiitsel Ogrenme Etkisi olarak adlandirdigimiz bu iki

surecin isletme performansi Uzerindeki gorece etkileri incelenecektir.

15



v

TUBITAK

Diizenleyici Degiskenler

Sektér

Duygusal Yogunluk

Sikayetci Tipi

D T

Algilanan Adalet

islemsel Adalet

Etkilesimsel Adalet

Dagitimsal Adalet

Miisteri Baz

inda Sonuglar

Sikayet Memnuniyeti

[Ijf =

Genel Memnuniyet

Makine Yaklagimi :
i Sikayet
Stiregsel Yonergelerin Kalitesi 5l Duyarliligr | 4 e
i it
i b
£ b
Davranigsal Yonergelerin Kalitesi] |11 i
3 b
o Sikayet 4
Sonugsal Ydnergelerin Kalitesi e Orani ! »'\E
o P
£ L
Organik Yaklasim (L) i '
Kurumsal ortamin sikayet A
STy : ! v
yonetimini desteklemesi
Miisteri Bilgisinden

Faydalanma
Becerisi

Miisteri Davranissal
Baghhg Tepki
L
>
Yenilikeilik

Sekil 1. Arastirmanin Kuramsal Modeli

3.1

3. BIRINCIi CALISMA

Birinci Calismanin Amaci ve Modeli

isletmelerde sikayet yonetimi basarisinin firma performansini olumlu etkiledigi

pek cok kez gosterilmis olmakla beraber (Homburg and Fiirst 2005; Homburg et

al. 2010; Hui and Au 2001; Orsinger et al. 2010; Tax et al. 1998), bugiine kadar

mevcut yazinda yer alan ¢alismalar bitintyle Adalet teorisi kapsaminda konuya

yaklasmis ve performans etkisini tamamen Musteri Tepkisi Etkisi temelinde ele

almistir. Oysa sikayetlerin firmalar acgisindan bir bilgilenme, 6grenme, degisme,

dizeltme ve yenilenme etkisi de olmalidir. Bu ikinci etki mekanizmasi mevcut

literatiirde biiyiik oranda g6z ardi edilmistir ve bu calisma ile Orgiitsel Ogrenme

Etkisi ile Misteri Tepkisi Etkisi mekanizmalarinin firma performansi tzerindeki

gorece etkileri incelenecektir. Bu amacgla, Sekil 1'de genel unsurlariyla verilen
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kavramsal model asagida gosterilen operasyonel arastirma modeline
donustirilmis ve modelde ortaya konulan etkiler/iliskiler toplanan veri ile analize

tabi tutulmustur.
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Yakindan incelendiginde gorilecegi Uzere, Sekil 2'de ortaya konulan islevsel
arastirma modelinde isletmelerin sikayet yonetimi uygulamalarinin Musteri
Tepkisi Etkisi degiskenleri ve Orgitsel Ogrenme Etkisi degiskenleri tizerinden
ayri mekanizmalarla firma performansini etkiledigi savlanmaktadir. Modelde
kirmizi renkle belirtilen degiskenler sikayetci musterilerden elde edilen dlgtiimlerle
veriye donusturtlmus, digerleri ilgili firma ydneticilerinden elde edilen anket
verileriyle arastirma surecine dahil edilmistir. Ayrica, arastirma modelinde firma
performansi finansal performans (karlilik oranlari) ve pazar performansi (satis,
pazar pay! ve musteri memnuniyeti dl¢ciimleri) olmak Gizere iki ana unsur olarak
degerlendiriimekte ve incelenen etkiler her iki performans turd icin ayr ele
alinmaktadir. Son olarak, mevcut literatiirden farkli olarak performans olgtimleri
sikayet yonetimi ile ilgili 6lcimler ile es zamanl olacak sekilde anlik performans
degerlendirmeleri ve isletme yoneticilerinin beklentileri dogrultusunda bes yil
sonra beklenen performans degerlendirmeleri olacak sekilde uzun vadeli
performans degerlendirmeleri seklinde ele alinmis ve her iki performans
zamanlamasi icin ayri analizler gerceklestiriimistir. Bu sekilde, Misteri Tepkisi
etkisi ve Orgutsel Ogrenme etkisi siireclerinin zamanin hangi noktasinda hangi
tur performans gostergelerini etkilediklerine dair detayl bulgular ortaya

konulmaya calisiimistir.
3.2. Birinci Calismanin Yontemi
3.2.1. Veri Toplama ve Derleme Siireci

Calisma ilgili firma yoneticilerinin ve sikayetci misterilerin degerlendirmelerini
iceren ¢ok kaynakli bir veri seti olusturularak gerceklestirilmistir. Sikayetci
musteri gorusleri Sikayetvar.com platformunda sikayet yazan musterilerden elde
edilmistir. Bu platform sikayetci musterilerin firmalar ve UrUnler hakkindaki
sikayetlerini yayinlayan ve sikayet edilen firmaya da yanit verme secenegi
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saglayan bir web sitesidir. Sikayetvar.com ayrica sikayet yayinlandiktan ¢ gin
sonra sikayetgilerle elektronik posta iletisimi kurarak firmalarin sikayet
surecindeki yaklasimlari konusunda sikayetci migterilerin suregten, personel
davraniglarindan ve varsa uretilen ¢ozimden memnuniyetlerini ortaya koyan
Olgcumler gerceklestirmektedir. Bu 6lcimler sikayetci masterilerin firmalarin
sikayet yonetimi yaklasimiyla ilgili sikayetci adalet algilarini temsil etmektedir
(surec, etkilesim ve sonucg). Bu noktada elde edilen bir diger 6lciim de sikayetci
musterilerin s6z konusu firmadan yeniden satin alma niyetlerini (davranissal
sadakat) icermektedir. Sikayetvar.com bes farkl sekttérde faaliyet gosteren
firmalarla ilgili olarak bu veriyi saglamistir. Bu sektdrlerin ikisi sanayi Uretimi
grubunda (otomobil ve dayanikli beyaz ev esyasi Ureticileri), ikisi genel hizmetler
grubunda (ticari bankacilik ve kargo hizmeti firmalari) ve biri de zincir perakende
grubundadir (hazir giyim perakende zincirleri). Bu sektorler kendi gruplarinda en
fazla musteri sikayeti Ureten sektérler olarak goze carpmaktadir. Bu bes sektérle
ilgili olarak Sikayetvar.com platformunda arastirma dénemi itibariyla (2012 yilinin
son ¢eyregdi) en az bir sikayet konusu olmus firmalarin toplam sayisi 216 olarak
belirlenmis ve bu firmalarla ilgili olarak ayni donemde toplam 12.415 adet sikayet

yayinlandigdi tespit edilmistir.

Orneklem cergevesini olusturan 216 firmanin her biri ile iletisim kurulmus ve
arastirma ekibinin veri toplama amach ziyareti icin izin ve isbirligi talep edilmistir.
Kabul eden firmalar daha sonra ziyaret edilmis ve her firma i¢in konu hakkinda
yetkili ve bilgili ydneticilerden en az iki kisinin anket sorularina yanit vererek veri
saglanmasina cahlisiimistir. Ancak, veri toplama surecinde ciddi zorluklarla
karsilasiimis, kimi isletmeler katilmayi reddederken katiimayi kabul edenlerin de
sadece % 80’'inden ¢ok kaynaklh veri saglanabilmistir. Bu stre¢ sonunda, toplam
63 firmayla ilgili olarak 115 ayri kullanilabilir anket verisi elde edilmistir. Firma
seviyesinde yanit verme oran yaklasik % 29'dur. Katilimci firmalarla arastirmaya
katiimayi kabul etmeyen isletmeler toplam sikayet sayilari ve sikayetcilerin

yukarda agiklanan degerlendirmeleri acisindan karsilastirildiklarinda aralarinda
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istatistiksel agcidan anlamli bir fark olmadigi goériimektedir. Baska bir deyisle,
yanit verilmemesinden dogabilecek herhangi bir yanhlik unsurunun (nonresponse

bias) veride var olmasi olasihgi dusiktur.

Daha sonra, verilerin derlenmesi amaciyla, her firma icin ¢cok sayida sikayetci
misteriden elde edilen (1) sikayet yonetimi sirecinden memnuniyet, (2) personel
davraniglarindan memnuniyet ya da etkilesim, (3) sikayetle ilgili sonug ya da
¢6zimden memnuniyet ve (4) yeniden satin alma niyeti ya da davranissal
sadakat olciimlerinin ortalamalari alinarak firma seviyesinde degerlendirmelere
donustaraldi. Ayni sekilde, firma yoneticilerinden anket yoluyla elde edilen
Olcimler de firma icinde ortalamalari alinmak suretiyle firma seviyesine
donlstirdldi. Bu ikici grup dlctimler (1) anlik ve uzun dénem firma finansal ve
pazar performansi 6lctimlerini, (2) mekanik ve organik sikayet yonetimi yaklasimi
Olgumlerini, (3) yoneticilerin firmanin sikayet yonetimi uygulamalari ile ilgili olarak
islemsel, etkilesimsel ve dagitimsal adalet algilarini ve en son olarak (4) érgutsel

ogrenme ve yenilikgilik faktorlerini icermekteydi.
3.2.2. Olcekler ve Olceklerin Degerlendirilmesi

Sikayetvar.com sirketi sikayetci muisterilerin (1) sikayet yonetimi strecinden
memnuniyetlerini, (2) personel davraniglarindan memnuniyetlerini, (3) sikayetle
ilgili sonu¢ ya da ¢c6zimden memnuniyetlerini ve (4) yeniden satin alma
niyetlerini tek sorulu ve 11 noktali dlceklerle (0 = son derece memnuniyetsiz; 10 =
son derece memnun ya da 0 = kesinlikle satin almam; 10 = kesinlikle satin
alirim)) uzun suredir 6lgcmekteydi. Bu 6lcimler adalet algilariyla bagintili musteri
degerlendirmeleri olarak sikayetcilerin temel demografik bilgileriyle birlikte (yas,

cinsiyet, egitim, meslek, hane geliri) arastirma ekibiyle paylasildi.

Yonetici anketlerinden elde edilen 6l¢ctimler blyik oranda mevcut literattirde var
olan olgekler kullanilarak gerceklestirildi. Orgiitsel 6grenme Garcia-Morales ve
digerleri (2007) tarafindan gelistirilen 4 sorulu dlgek kullanilarak dlguldi. Firma

yenilik¢iligi 6lciminde de Booz-Allen Hamilton'un (1982) 6 sorulu dlgegi
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kullanildi. Mekanik ve organik sikayet yonetimi uygulamalari ve yoneticilerin
firmanin sikayet yonetimi yaklasimiyla ilgili adalet algilari Homburg ve Furst
(2005) calismasindan adapte edildi. Mekanik sikayet yonetimi yaklasimi ile ilgili
olarak (1) surecsel yénergelerin kalitesi, (2) davranissal yonergelerin kalitesi ve
(3) sonucsal yonergelerin kalitesi alt faktorlerinin her biri 6'sar soruyla 6l¢uldu.
Orgiit ic ortaminin (kultiriiniin) sikayet yonetimini desteklemesi faktori ise 19
soruluk bir 6lgekle dlcildi. islemsel adalet icin 3 soruluk bir élgek, etkilesimsel
adalet icin 4 soru ve dagitimda adalet algilari icin de 4 soruluk bir dlcek kullanildi.
Son olarak, Denison’un (2000) isletme performansi 6l¢cegi hem anlik hem de
uzun dénem (5 yil sonraki beklentiler) isletme performansini degerlendirmek igin
kullanildi. Pazar performansi sorulari satislarda artislar, pazar pay: artislarini ve
genel misteri memnuniyeti degerlendirmelerini iceren 3 soru ile él¢uldd.

Finansal performans ise satislarin geri donus orani, varlklarin geri donds orani
ve genel bir karlilik degerlendirmesini iceren 3 soru ile dlguldd. Butun performans
olcumleri rakiplerle kiyaslamali olarak 5 noktal dlceklerle degerlendirildi (1 =
rakiplerden ¢ok daha koéti; 5 = rakiplerden ¢ok daha iyi). Diger bitin élgimler 5
noktal Likert dlgekleriyle degerlendirildi (1 = kesinlikle katilmiyorum; 5 =

kesinlikle katiliyorum). Anket sorulari Ekler (EK 1) béliminde sunulmaktadir.

Olgeklerin gegerlik ve guvenilirlik degerlendirmeleriyle ilgili olarak, toplanan 155
anketten elde edilen veriler bir bitin olarak analizlere tabi tutuldu. Orneklem
hacminin ¢ok yilksek olmamasi nedeniyle Sekil 2 yer alan islevsel Arastirma
Modeli'ndeki dért ana faktdr grubunun her biri icin ayri olmak suretiyle Principal
Axis Faktor Analizleri Oblimin Rotasyonu ile birlikte gerceklestirildi. Faktor
analizler sirasinda ilgili faktdre yeterince yuksek bir katsayiyla yiklenmeyen ya
da diger faktorlere de yuklenen bazi sorular igerik incelemesinden de gectikten
ve ilgili dlgekte muadillerinin bulundugu tespit edildikten sonra analizden ¢ikarildi
(sonugsal yonergelerin kalitesi 6lgeginden 2 soru, i¢ ortamin destekleyiciligi
Olceginden 3 soru, etkilesimsel adalet 6l¢ceginden 2 soru, dagimda adalet

Olgceginden 2 soru ve firma yenilik¢iligi dlceginden 2 soru). Bu saflastirmalardan
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sonra butun faktorler icin i¢sel tutarlihgin ve dolayisiyla dlgimde givenilirligin
gostergesi olan Cronbach’in alfasi tahminleri sinir deger olan 0,7 degerinin ¢ok
Ustiine ¢ikti (Nunnaly 1978). Ayrica, bittn faktorlerin sorulari icin standardize
edilmis faktor yuklerinin her birinin 0,5 degerinin Ustiinde tahmin edildigi ve
dolayisiyla 6lceklerin yakinsaklik gecerliligi konusunda sorun olmadigi gorulda.
Son olarak, batin faktérler arasi korelasyon katsayilarinin orta buyuklikte oldugu
(en yiiksek korelasyon katsayisi érgutsel 6grenme ve i¢ ortamin destekleyiciligi
faktorleri arasinda ve 0,67 olarak tahmin edildi) gbzlemlendi ve bunun sonucu
olarak dlguimlerin ayrisma gecerliligi konusunda da sorun olmadigi kanisina
varildi. EK 2'de bu analizlerin sonuglari bir bitiin olarak sunulmaktadir. Genel
olarak, dlguimlerin gecerligi ve guvenilirligi agcisindan énemli sorunlar olmadigi ve

ana analizlere gecilebilecedi bu sekilde ortaya konulmus oldu.
3.2.3. Analizler ve Sonuclar

Orneklem hacminin ¢ok yiksek olmamasi nedeniyle firma seviyesine agrege
edilen veri kullanilarak (N = 63) kismi korelasyon analizleri gerceklestirilmistir.
Sekil 2'de birbirleriyle direkt olarak bagdintili olan faktér gruplarini olusturan
degiskenler arasindaki kismi korelasyon katsayilari her defasinda iki faktor
grubuna birden direkt bagintil diger butiin degiskenlerin etkileri kontrol edilerek
tahmin edilmistir. Ornegin, asagdida yer alan Tablo 1'de isletmelerin sikayet
yonetimi yaklasimlarini ifade eden mekanik ve organik yaklasim degiskenleriyle
gerek yoneticilerin gerekse sikayetcilerin sikayet yonetiminde adalet algilarini
ifade eden degdiskenler arasindaki kismi korelasyon katsayilari tahmin edilmis,
ancak butin bu tahminlerde diger faktér grubunu olusturan 6rgiitsel 6grenme ve

firma yenilikciligi degiskenlerinin etkisi kontrol edilmistir.
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Tablo 1. Sikayet Yonetimi Yaklagimlarinin Adalet Algilari Uzerindeki Etkileri

Yonetici Degerlendirmeleri Sikayetci Degerlendirmeleri
Mekanik Yaklasim > O > m > O Z W Z m = O
S 2| 8 2| &8 &| 8 5| &8 z=| 2 S
= 2| 8 g|=z%| 32 &3 3|3 3
e 5 zZ| 5 8| 5 5| 5 &g
2 8 3 5 8|3
—+ ~+ o} —
islemsel Yonergelerin | ,251* ,091 ,239* ,125 ,131 ,080
Kalitesi
Davranigsal ,237 ,378** ,335* ,250* ,251 ,258*
Yonergelerin Kalitesi
Sonugsal Yonergelerin | ;151 , 164 ,160 27T ,318 ,128
Kalitesi
Organik Yaklasim
ic Ortamin ,278* A4 3*** ,23 ,337* ,321* ,383**
Destekleyiciligi

Notlar: Orgiitsel Ogrenme ve Firma Yenilikciligi degiskenleri kontrol degiskenleri olarak

kullaniimistir.

*p<,05
**p<,005
***p< ’OO

Tablol'deki sonuglarda da gorilecegi Uzere, sikayet yonetimi ile ilgili ydnergelerin
kalitesini ifade eden degiskenler (mekanik yaklasim), Tiketici Tepkisi Etkisini
ifade eden ve yoneticilerin ve sikayetcileri sikayet yonetimi ile ilgili adalet
algilarini ortaya koyan degiskenlerin buytk ¢ogunlugu tzerinde olumlu (pozitif)
etkide bulunmaktadir. islemsel yonergelerin kalitesi dlgtimiiniin en guclii etkiyi
yoneticilerin islemsel adalet algilari Gzerinde yaptigi gérilmektedir. Ayni sekilde,
davranigsal yonergelerin kalitesinin en yuksek etkiyi etkilesimsel adalet algilari
Uzerinde yaptig! ve sikayetci memnuniyet degerlendirmelerin her gt Gzerinde de
olumlu ve anlamli etki sahibi oldugu gorilmektedir. Sonucsal yonergelerin
kalitesi ise yonetici adalet algisi degiskenlerinin hicbiriyle anlamli bir iliski
gostermemekte, ancak sikayetci algilarindan etkilesimden memnuniyet ve
sonucgtan memnuniyet Gzerinde anlaml etkilerde bulunmaktadir. Benzer sekilde,
is ortamin destekleyiciligi degiskeni yonetici algilarinda etkilesimsel adalet ve
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islemsel adalet Gzerinde olumlu etkilerde bulunmakta ve ayni zamanda musteri

algilarinin her G¢tini de anlamh bir sekilde etkilemektedir.

Tablo 1'de sunulan sonugclar net bir sekilde gerek mekanik gerekse organik
nitelikli sikayet yonetimi yaklasimlarinin genel olarak sikayet yonetimi ile ilgili
yonetici ve sikayetci adalet algilarini olumlu etkiledigine ve bu etkilerin 6rgitsel
ogrenme ve firma yenilikciligi degiskenleri kontrol edildikten sonra dahi var
olmaya devam ettigine isaret etmektedir. Organik yaklasimi temsil eden i¢
ortamin destekleyiciligi faktorinin Musteri Tepkileri Etkisini temsil eden adalet
algilarina mekanik yaklasim faktorlerinden daha gugcli ve tutarli bir sekilde olumlu
etki yaptigl bulgusunu da bu noktada belirtmekte fayda vardir. Ek olarak, sikayet
yonetimi yaklasimlarinin farkh kalite unsurlarinin da adalet algilarindan
kendilerine icerik olarak en yakin unsuru en gicli sekilde etkiledigi ortaya
ctkmaktadir. islemsel yonergelerin kalitesi islemsel adaletle, davranissal
yonergelerin kalitesi davranigsal adalet ile en gicli pozitif iliskiyi paylasmaktadir.
Ancak sonugsal yonergelerin kalitesi dagitimsal adalet algilari ile herhangi bir
anlamli iliski gdstermemekte, daha ziyade musterilerin etkilesim ve sire¢
degerlendirmelerini etkilemektedir. Sonucsal yonergelerle ilgili bu son bulgular
sikayet sirecinde iyi tasarlanmig, seffaf ve sistematik sonug¢ yonergelerinin
varhiginin daha ziyade firmalarin insani ve surecsel yaklasimlari ile ilgili migsteri
algilarini etkiledigini ve dnerilen ¢dztumler ile ilgili algilar pek fazla etkilemedigini

ortaya koymaktadir.

Analizlerin ikinci kismi Tablo 2'de sunulmaktadir. Bu analizlerde sikayet yonetimi
yaklagimlarinin Orglitsel Ogrenme Etkisi faktorleri tizerine etkileri incelenmis,
ancak bir dnceki analizlerde konu edilen bitiin Musteri Tepkisi Etkisi faktorlerinin
(adalet algilarinin) etkileri kontrol edilerek bu analizler gerceklestirilmistir. Ayni
sekilde, Tablo 3'de sunulan analizlerde sikayet yonetimi yaklasimlarinin igletme
performansi élciimlerine direkt etkileri incelenmis ve bu analiz sirasinda da hem
Musteri Tepkisi faktorleri hem de Orgiitsel Ogrenme faktorleri bitiin olarak

kontrol edilmistir.
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Tablo 2. Sikayet Yonetimi Yaklagimlarinin Orgiitsel Ogrenme ve Firma

Yenilikciligi Uzerindeki Etkileri

Mekanik Yaklasim o O < m
<« a S, 3
S 5| 5 B
3 @ 2.
® &
islemsel Yonergelerin | [ 272* ,131
Kalitesi
Davranissal ,124 ,254*
YoOnergelerin Kalitesi
Sonugsal Yonergelerin | -,160 ,249*
Kalitesi
Organik Yaklasim
ic Ortamin ,528%** ,498***
Destekleyiciligi

Notlar: Yonetici ve sikayetci degerlendirmeleri dogrultusunda 6lgllen adalet algisi faktorlerinin her
biri kontrol degiskenleri olarak kullaniimistir.
*p<,05

**p<,005
***p<,oo
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Tablo 3. Sikayet Yonetimi Yaklagimlarinin isletme Performansi Uzerindeki Direkt

Etkileri
Anlik Performans Uzun Dénem Performans
(5 Y1l Sonundaki Beklenti)
Mekanik Yaklasim w O T T T T T Y] T T
2 5|2 8| % 3|3 8| 3% 3
S | g 28| g 5|8 28| g 5
8 x| 3 3 8| 3 3 8
= 2 o o o o
S | 2 ? ? ?
Q. - -
islemsel Yonergelerin | - 063 -,105 ,032 ,060 ,062
Kalitesi
Davranigsal -,071 ,186 ,070 ,086 ,333*
Yonergelerin Kalitesi
Sonugsal Yonergelerin | ,003 ,204 , 1235 147 ,136
Kalitesi
Organik Yaklasim
ic Ortamin -,186 ,331 ,362* ,350* ,333*
Destekleyiciligi

Notlar: Yonetici ve sikayetcilerin Adalet Algisi lgiimleri ile Orgiitsel Ogrenme ve Firma Yenilikgiligi
degiskenleri kontrol degiskenleri olarak kullaniimistir.

*p<,05

*p<,005

**p< 00

Tablo 2’de gorilecegdi Uzere, mekanik ve organik nitelikli sikayet yonetimi
yaklasimlari 6rgutsel 6grenme ve firma yenilikciligini de etkilemektedir. Ozellikle
davranigsal yonergelerin kalitesinin ve sonugsal yonergelerin kalitesinin firma
yenilikgiligini olumlu etkiledigi, stureg¢sel yonergeleri kalitesinin ise orgutsel
ogrenmeyi artirdigi bulunmustur. Daha da énemlisi, i¢ ortamin destekleyiciligi
degiskeni ile temsil edilen organik yaklasimin ¢ok daha giclu etkilerde
bulundugu ve gerek orgitsel 6grenme gerekse firma yenilik¢iligi Gzerinde
oldukca yuksek kismi korelasyon katsayilari ile olumlu etkiler ortaya koydugu
goOrulmektedir. Esasen, organik yaklasimin énemli roli Tablo 3'de de isletme
performansi (izerinde gézlemlenen ve Orgiitsel Ogrenme Etkisinden ve Musteri
Tepkisi Etkisinden bagimsiz nitelikteki etkilerinden de anlasiimaktadir.
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Daha sonra, analizlerin son asamasinda, Musteri Tepkisi Etkisi faktorlerinin ve

Orgutsel Ogrenme Etkisi faktorlerinin isletme performansi Gzerindeki birbirinden

bagimsiz etkileri incelenmis ve bulgular sirasiyla Tablo 4 ve Tablo 5'de

Ozetlenmigtir.

Tablo 4. Orgiitsel Ofrenme ve Firma yenilikgiliginin isletme Performansi

Uzerindeki Etkileri

Anlik Performans

Uzun Donem Performans

(5 Y1l Sonundaki Beklenti)

w O T o T T o T T T
ol =t 1] o3} 0] = 0] Q D =]
Q . = N = 7} = N = D
o o Q o 5 o Q o S
3 "(_D = - = 7] = = = 7}
L~ 3 3 o 3 3 9
= 2 ) » = ) =
S 5 5 5 5
0o 2 @ e @
Orgiitsel Ogrenme ,037 ,346* ,271* ,399** LA407**
Firma yenilikciligi ,180 ,570%** A446*** A T5*** ATE***

Notlar: Yonetici ve sikayetcilerin Adalet Algisi degiskenleri kontrol degiskenleri olarak kullaniimistir.

*p<,05
**p<,005
***p<,oo
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Tablo 5. Yoneticilerin ve Sikayetcilerin Adalet Algisi Olgiimlerinin isletme

Performansi Uzerindeki Etkileri

Anlik Performans Uzun Dénem Performans
(5 Y1l Sonundaki Beklenti)
w 0O o o T T o o T T
Q = D QD @D S @D Q D S
[SRE. = N 3 = N =+
Ly o <) o 5 o o) o S
b . = = 7 = = »n
8 x| 3 3 o | 3 3 2
= 2 o o o o
e | ? ? ?
Q. - -
Sirecten , 153*** ,300* 172 -,251* -,287*
Memnuniyet
Etkilesimden 724%** ,284* ,200 -,191 -,228
Memnuniyet
Sonugtan , 198*** ,204 ,131 -,289* -,386**
Memnuniyet
islemsel ,141 ,090 -,130 -,075 -,295*%
Adalet
Etkilesimsel ,269* ,201 -,108 -,244* -,410%*
Adalet
Dagitimsal ,010 ,135 -,041 -,020 -,015
Adalet
Notlar: Orgitsel Ogrenme ve Firma Yenilikciligi degiskenleri kontrol degiskenleri olarak
kullaniimistir.
*p<,05
*p<,005
***p<'00

Bulgular incelenen performans indikatérinun niteligine gore ilgili faktdrlerinin
etkilerinin 6nemli derecede degisebilecegine isaret etmektedir. Ornegin,
Orgiitsel Ogrenme Etkisi faktorleri ile ilgili olarak (Tablo 4), sonugclar acik ve net
bir sekilde gerek orgtitsel 6grenme degiskeninin gerekse firma yenilikciligi
degiskeninin hem anlik hem de uzun vadeli performans degerlendirmeleri
Uzerinde glcli ve olumlu bir etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. Bu bulgular
ayrica firma yenilik¢iligi etkisinin 6grenme etkisinden bir miktar daha gugcli
oldugunu da ortaya koymaktadir.
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Adalet algilarinin etkileri incelendiginde ise (Tablo 5), sonuglar daha karmasik bir
yapi arz etmektedir. ilk olarak, yonetici adalet algilari (memnuniyet)
degerlendirmelerin higbirinin anlik finansal ya da anlik pazar performansi
Olgimleriyle anlaml bir sekilde bagintili olmadigi gorilmektedir. Bunun tek
istisnasi etkilesimsel adalet algisiyla sikayetci sadakati arasinda gozlemlenen
anlamli bagintidir. Bu baginti zayif bir baginti olmakla birlikte farkll kaynaklardan
elde edilen iki degisken arasinda gozlemlendigi icin ®nemli addedilmelidir. ikinci
onemli nokta, musteri adalet algilarini temsil eden slirecten ve etkilesimden
memnuniyet degiskenlerinin her ikisi de anlik Pazar performansi ile pozitif bir
sekilde bagintili bulunmustur. Bu degiskenler de farkl kaynaklardan elde
edildiklerinden bulgularin anlami daha bilyiiktiir. Ugtincii 6nemli nokta, sikayetci
adalet algilarini temsil eden memnuniyet 6lgiimlerinin her G¢l de sikayetci
sadakati Uzerinde gucli pozitif etkilerde bulunmaktadir. Ancak bu élgiimler ayni
kaynaklardan geldiklerinden bulgularda ortak kaynak yanhliginin (same source
bias) rolu olabilir. Esasen, bu bolimdeki bulgular genel olarak
degerlendirildiginde, sikayetc¢i musterilerin sorunlarin nasil ¢ézildigunden ziyade
kendilerine nasil davranildigi konusunda daha duyarh olduklari sonucuna

varilabilir.

Bulgular icinde en ilging ve ayni derecede beklenmedik olanlari adalet algilariyla
uzun dénem firma performansi beklentileri arasinda gdzlemlenen iligkilerdir. Bu
iligkilerle ilgili kismi korelasyon katsayisi tahminlerinin buyuk kisminin tutarh bir
sekilde negatif etkiler ortaya koydugu gorulmektedir. Bu iligkiler temsil eden 12
katsayinin tamami negatif yonludir ve 7 tanesi istatistiksel acidan da anlamlidir.
Musteri Tepkisi Etkisi faktorleriyle firmalarin uzun dénemli performans beklentileri
arasinda olumsuz baginti oldugunu gdosteren bu bulgular hi¢ stiphe yok ki 6zel
ilgi gerekmektedir ve sonugclarla ilgili kuramsal ve uygulama nitelikli
tartismalarimizda 6nemli yer tutacaklardir. Ancak, tartismalar gegcmeden 6nce
projenin ikinci kismini olusturan ¢calismamiz da 6zetlenecek ve buradan elde

edilen bulgular da g6z 6nune alinarak genel bir tartisma ortaya konulacaktir.
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4. iKiNCi CALISMA
4.1. ikinci Calismanin Amaci

Projenin ikinci ¢calismasi birinci calismadan farkli olarak analiz birimini firma
seviyesinden sikayet metni/sikayetci seviyesine tasiyan, nitel ve nicel arastirma
sureclerini birlikte kullanan 6zgun bir drnek olarak tasarlanmistir, Calisma,
sikayet metinlerinden yola cikilarak bir sikayetci tipolojisi ortaya konulmasini ve
daha 6nemlisi metin iceriklerindeki duygusal devinim durumlari ve sikayete
neden olan kayg! durumlarinin siniflandiriimasi yoluyla sikayet anindaki bu duygu
ve dusuncelerin sikayet sureci sonrasindaki sikayetci sadakati tzerindeki

etkilerini ortaya koymayi hedeflemektedir.

Temel olarak tutum teorisinde, baslangi¢ aninda tecriibe edilen tutumlarin (duygu
ve disincelerin) daha sonra gerceklesen siirecten etkilenmekle birlikte sireg
sonunda gozlemlenecek olan nihai tutumlar Gizerinde énemli etkisi olacagi ifade
edilmektedir. Bu kuramsal beklentinin misteri sikayetleri 6zelinde ne sekilde ve
ne derecede ortaya ¢ikacagini incelemek bu bélimin énemli kuramsal
amagclarindan birini olusturmaktadir (Andreassen 2000). Ayrica, pratik anlamda,
sikayet yonetim sireclerini daha iyi bir noktaya tasimak isteyen sirketler
acisindan sikayet metinlerindeki 6nemli ipuclarini stirecin erken asamalarinda
fark ederek gerekli dnlemleri alabilmelerini saglayacak normatif nitelikli bulgular

da Uretilebilecektir.

Ozellikle duygusal devinim durumlarinin sikayetci memnuniyeti zerinde énemli
ve kalici etkileri olacagi distincesi literatiirde kabul gérms bir dnermedir
(Bennett 1997; Bougie, Pieters ve Zeelenberg 2003). Ancak bu konu ile ilgili
literatiirde 6nemli eksiklikler de bulunmaktadir. Ornegin, konu hakkindaki
calismalarin buyik ¢ogunlugu duygusal devinim olarak sadece olumsuz
nitelikteki duygulara odaklanmis, sikayetci musterilerin sikayet aninda olumiu
duygular da yasayabilecegini goz ardi etmigstir. Ayrica, duygular incelenirken

genellikle sadece duygunun yoni ve siddeti gbz dnine alinmig (kuvvetli negatif
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duygular, az kuvvetli negatif duygular, vs.), duygunun icerigi pek fazla dikkate
alinmamistir. Bu galismada sikayetci metinleri baslangigta bir 6n incelemeden
gecirilerek baslica alti farkli duygusal devinim durumunun sikayetci masterilerce
tecriibe edildigi kanaatine ulasiimistir. Dért hakemin birbirinden bagimsiz
gerceklestirdigi degerlendirmeler sonucu tutarl bir sekilde ortaya koydugu bu
duygusal siniflandirma (1) Hopeful-Umutlu, (2) Puzzled-Kafasi Karisik, (3)
Recessive-Pasif Rahatsizlik Hissi, (4) Befooled-Aldatiimislik Hissi, (5) Offended-

Asagllanma Hissi ve (6) Hypersensitive-Asiri Tepki Hissi olarak belirlenmistir.

Sikayet metinleri yalnizca duygusal devinim agisindan degil, ayrica iceriklerindeki
bilissel unsurlar agisindan da siniflandirmaya tabii tutulmustur. Bu amagla ilk
olarak metinlerde verilen bilgiler, talepler ve tehditler incelenerek metin icerikleri
(1) Genel ifadeler, (2) Spesifik Talepler ve (3) Tehdit iceren Metinler olmak tizere
U¢ ana gruba ayriimistir. Daha sonra metin igerikleri daha detayl incelenmis ve
satin alma sureci riskleriyle bagintili olarak sikayetcilerin sik&yet metninde
belirttikleri baskin kaygi icerigi (konusu) tespit edilmeye calisiimistir. Bu anlamda,
sikayet metinlerinde belirtilen baskin kaygi unsurlari olarak (1) Finansal, (2)
Teknik ya da Fonksiyonel, (3) Psikolojik, (4) Sosyolojik ve (5) Fiziksel risklerin var
oldugu tespiti yapiimistir. Finansal kaygi durumunda sikayetci parasal
kayiplarina odaklanmakta, psikolojik kayip durumunda hissettigi negatif
duygulara agirhk vermekte, sosyal kayip durumunda toplum icindeki konumunun
zarar gorduguni dasinmekte, teknik kayip durumunda dGriinin islemeyen
yoniine odaklanmakta ve fiziksel kayip durumunda da trtiniin olasi tehlikelerine
ve zararlarina odaklanmaktadir. Belirtilen bilissel sikdyet metni iceriklerinin
tespitinde de bagimsiz hakem gorusleri kullaniimis ve hakemler arasi tutarhgin

en yuksek seviyede olmasina dikkat edilmistir.

ikinci calismanin 6ziinde, belirtilen duygusal devinim ve bilissel yaklasim
unsurlarinin sikayet sireci sonunda sikayetcilerin sadakat derecelerini tahmin
edebilme kapasitesi incelenecektir. Ancak s6z konusu analizler yapilirken

sikayetcilerin (1) sikayet surecinden, (2) personelle etkilesimden ve (3) sonugtan
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memnuniyet dereceleri de kontrol degiskenleri olarak dikkate alinacak ve bu
sekilde surecte yasanilanlardan bagimsiz olarak baslangi¢ tutumunun nihai
sadakat derecesi Uzerindeki etkisi tespit edilecektir. Baska bir deyisle,
“sikayetcilerin sikayet siurecinde yasadiklarindan bagimsiz olarak sikayeti ifade
ettikleri anda yasadiklari duygusal devinim ve sikayet icerigindeki bilissel unsurlar
sikayetcinin nihai sadakat seviyesi Uizerinde ne derce belirli olacaktir” sorusu
incelenecektir. Sikayet metinlerinin Sikayetvar.com araciligiyla gercek yasamdan
geliyor olmasi calismanin énemli bir avantajini olusturmaktadir. Bu alanda daha
once gerceklestirilen calismalar genellikle senaryo yontemi ile veri toplandigi igin
hem gercekgilikten uzak olmakta hem de kisilerin sikayet aninda hissettiklerine
degil gecmiste yasadiklari tecribelerine odaklanarak hafiza temelli yanhliklarin

bulgular etkilemesine sebep olmaktadir.
4.2. ikinci Calismanin Yéntemi
4.2.1. Veri Toplama ve Derleme Siireci

Daha 6nce de ifade edildigi gibi Sikayetvar.com tarafindan saglanan veri 2012
yilinin son ¢eyredi icin bes ayri sektdrde 12.415 adet sikayet metnini
icermekteydi. Veri ayrica sikayetcilerin demografik 6zelliklerini ve firmalarin
sikayet yonetimi sirecleri ile ilgili adalet algilarini temsil eden streg, etkilesim ve
sonugla ilgili memnuniyet dl¢ctimlerini icermekteydi. Veri ayni zamanda
sikayetcilerin ilgili firmadan gelecekte de alisveris yapma niyetini iceren
davranissal sadakat 6l¢cimu de icermekteydi. Bu élcimlerin 6zellikleri birinci
calismani veri toplama bélimiinde etraflica sunulmustu. Ikinci calisma icin
veride yer alan bes farkli sektérden biri hizmet alaninda digeri de Uretim alaninda
olmak Uzere baglica iki tanesine odaklanildi. Odak olarak ele alinan bu sektérler
ticari bankacilik ve beyaz ev esyalari Gretimi olarak belirlendi. Bu iki sektorle ilgili
olarak veride var olan toplam 8870 sikayet metni icinden tamamen tesaddfi
sureclerle her sektor icin 100 adet sikayet metni/sikayetci (toplam 200) secilerek
icerik analizlerine konu edildi. S6z konusu 200 sikayet metni 3 bagimsiz hakem

tarafindan birbirlerinden bilgisiz sekilde etraflica analiz edilerek 6 duygusal
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devinim, 3 icerik ve 5 kayg! grubu siniflamalarinin her biri igin tasnife tabi tutuldu.
Bu tasnifler sonucunda hakemler arasi tutarlija isaret eden Kappa katsayisi
tahminlerinin her biri 0,6 ya da daha tzerinde bir noktada hesaplandi. Bu
siniflandirmalar sonucunda, 19 sikayet “umutlu” duygusal devinim durumunda,
14 sikayet “kafasi karisik,” 26 sikayet “pasif rahatsizlik hissi” durumunda, 92
sikayet “aldatiimislik hissi,” 25 sikayet “asagilanma hissi” ve 24 sikayet “asiri
tepki hissi” durumunda olarak belirlendi. Ayni sekilde, sikayetcinin temel kaygisi
acisindan 69 sikayet “finansal kaygi,” 94 sikayet “teknik/fonksiyonel kaygi,” 14
sikayet “psikolojik,” 22 sikayet “sosyal” ve 1 sikayet “fiziksel kaygl” durumunda
olarak tasnif edildi. Son olarak, sikayetlerin 85 tanesi icerik olarak “genel
nitelikte” seklinde tanimlanirken, 42 tanesinde “spesifik talepler” oldugu ve 42

tanesinde de “direkt tehdit” iceriklerinin bulundugu tespit edildi.
4.2.2. Analizler

ikinci calismanin bagimli degiskeni olarak sikayetcilerin ilgili firmadan yeniden
satin alama niyetlerini iceren davranissal sadakat degiskeni ele alindi.
Sikayetciler arasi davranissal sadakat farklarini en belirgin sekilde etkileyecedgi
dusindlen memnuniyet degiskenlerinin her biri (siregcten memnuniyet,
etkilesimden/personelden memnuniyet, sonugctan memnuniyet) aciklayici
(bagimsiz) degiskenler olarak analizlere dahil edildi. Bu degiskenlerin analizde
tutulmasi daha ziyade olasi etkilerinin kontrol edilmesi amaci nedeniyleydi.
Sonug olarak, sikayet eden bir misterinin sikayet siireci sonunda ortaya ¢ikacak
sadakat seviyesini belirleyecek baslica unsurla sikayet siirecindeki
tecriibelerinden duydugu memnuniyet olacaktir. Ancak, baslangi¢ noktasinda
ortaya konulan duygu ve dusuncelerin sikayet siirecinde yasananlardan bagimsiz
olarak nihai sadakati ne derecede etkiledigi sorusu 6nemli bir sorudur ve projenin
ikinci calismasinin temel amacini icermektedir. Bu amagla, analizlerde kullanilan
ikinci grup aciklayisi degiskenler sikayet metinlerinin icerik analizlerinden elde
edilen (1) duygusal devinim durumu, (2) kayg! tiir ve (3) metin icerigi

degiskenleri olmustur. Bu ikinci grup degiskenler ilk grubun analizde dahil
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edildigi modellerde dahi anlamli etkilerde bulunuyorsa belirtildigi gibi baslangi¢

tutumunun kalici etkisi ortaya konmus olacaktir.

Analizlerde ordinal regresyon (logit) modelleri kullanilmistir. ikinci calismanin
bagimli degiskeni olarak ele aldigimiz davranissal sadakat degiskeni bilindigi gibi
0-10 arahginda 11 noktah bir 6lgekle dlcilmistu. Ancak yanitlarin buyuk
béliminun 0-1 ve 9-10 degerlerinde toplandigi ve 6l¢egin dagiliminin normalden
cok uzak bir yap arz ettigi tespit edildi. Bu sorunu azaltmak amaciyla dlgek 3
noktall yeni bir yapiya dondstarildd. Orijinal 6lcimde 0,1,ve 2 yaniti verenler
sadik olmayan musteriler grubuna (1), 3,4,5,6 ve7 yaniti verenler orta derecede
sadik musteriler grubuna (2) ve 8,9 ve 10 yaniti verenler sadik musteriler
grubuna (3) atandi. Ordinal nitelikli bu degisken bagimli degisken olarak ele
alinarak analizler gerceklestirildi. Analizler veri icinde yer alan ticari bankacilik ve
beyaz esya Uretimi sektorleri icin ayri ayri gergeklestirilmis ve bu sekilde
hizmetler ve Uretim sektorleri agisindan olasi farkliliklar tespit edilmeye

calisiimistir.

Asagida beyaz esya (Tablo 6) ve ticari bankacilik (Tablo 7) sektorleri icin
gerceklestirilen ordinal regresyon analizlerinin sonuglari verilmektedir. Analizler
sonucunda her iki sektdr icin de uyum indisleri iyi uyum durumuna isaret
etmektedir (X? tcar bankacik = 110,813, p < .001, Nagelkerke R? jcari bankacik = ,778; X2
beyazesya = 123,735, p < .001, Nagelkerke R?peyazesya = .810). Ayrica ki-kare temelli
Hosmer ve Lemeshow testleri de veri ile logit modeli arasinda oldikg¢a iyi bir uyum

durumu olduguna isaret etmektedir.

35



v

TUBITAK

Parametre ~ Wald Serbestlik
Tahmini Std. Hata | Istatistigi Derecesi | Anlamlilik
Threshold [sadakat = 1,00] 1,866 1,359 1,886 1 170
[sadakat = 2,00] 6,017 1,627 13,670 1 ,000
Location MEMNUNIYET
Memnuniyet
Siregten Memnuniyet 1,884 836 5,082 1 024
Sonug¢tan Memnuniyet 1,407 707 3,963 1 047
KAYGI
. -,043 1,433 ,001 1 ,976
Finansal Kayg! (1)
Teknik Kayg: (2) -,057 1,196 002 1 962
Psikolojik Kayg! (3) 1,297 1,256 1,066 1 302
Sosyal Kayg! (4) 0° 0
ICERIK
_ -1,755 1,755 1,000 1 317
Genel Igerik (1)]
Spesifik Talep (2) -1,139 1,820 392 1 531
Tehdit (3)] 0" 0
DUYGU
1,676 1,923 , 759 1 ,384
Umutlu (1)
Kafasi Kangik (2) 645 2,031 ;101 1 751
Pasif Rahatsiz (3) -,157 1,790 ,008 1 930
Aldatimis (4) -,200 1,660 014 1 904
Agagilanmig (5) -,160 1,996 ,006 1 936
Asiri Tepkili (6) 0?2 0

Tablo 6. Beyaz Esya Sektorl icin Logit Tahmin Fonksiyonlu Ordinal Regresyon

Parametre Tahminleri

Notlar:

Sadakat = 3 konumu karsilastirma noktasi olarak alinmistir.

Fiziksel kaygi durumu yalnizca bir gézlemde oldugu i¢in analizlerden ¢ikariimistir.

a.Bu parametre gereksiz oldugu icin sifir degeri verilmistir.
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Tablo 7. Ticari Bankacilik Sektord igin Logit Tahmin Fonksiyonlu Ordinal

Regresyon Parametre Tahminleri

37

Parametre ~ Wald Serbestlik
Tahmini Std. Hata Istatistigi Derecesi Anlamlihk
Threshold [sadakat = 1,00] 5,043 1,976 6,513 1 ,011
[sadakat = 2,00] 12,312 2,809 19,211 1 ,000
Location MEMNUNIYET
Etkilesimden ,983 714 1,896 1 ,169
Memnuniyet
Siregten Memnuniyet 2,719 ,863 9,926 1 ,002
Sonug¢tan Memnuniyet 1,236 ,516 5,729 1 ,017
KAYGI
3,587 1,595 5,059 1 ,025
Finansal Kayg! (1)
Teknik Kaygi (2) 2,794 1,559 3,213 1 ,073
Psikolojik Kaygi (3) 2,196 1,906 1,327 1 ,249
Sosyal Kayg! (4) 02 0
ICERIK
_ =277 ,913 ,092 1 ,762
Genel Igerik (1)]
Spesifik Talep (2) ,150 ,750 ,040 1 ,841
Tehdit (3)] 02 0
Umutlu (1) ,360 1,592 ,051 1 ,821
DUYGU
3,391 1,820 3,470 1 ,062
Kafasi Karisik (2)
Pasif Rahatsiz (3) 1,336 1,802 ,550 1 ,458
Aldatiimis (4) ,780 1,290 ,365 1 ,546
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Asagilanmis (5) 4,278 1,859 5,295 1 ,021

Asiri Tepkili (6) 0?2 . . 0

Notlar:
Sadakat = 3 konumu karsilastirma noktasi olarak alinmistir.
Fiziksel kaygl durumu yalnizca bir gézlemde oldugu i¢in analizlerden cikariimistir.

a.Bu parametre gereksiz oldugu icin sifir degeri verilmistir.

Tablo 6 ve Tablo 7'deki bulgularin incelenmesi sonucunda goéruldigu gibi beyaz
esya Ve ticari bankacilik sektorleri arasinda énemli benzerlikler ve farkliliklar
vardir. Her iki sektorde de analiz edilen ordinal regresyon modelleri davranissal
sadakat durumlarini ¢cok gticli bir sekilde agiklamakta ve tahmin edebilmektedir.
Her iki sektorde de bu tahmin giicli daha ziyade memnuniyet degiskenleri olarak
tanimladigimiz, sikayetcilerin sikayet surecindeki cesitli unsurlari
degerlendirmelerini iceren faktorlerden kaynaklanmadir. Baska bir deyisle, her
iki sektorde de sikayet sirecinde yasanan tecriibeler sikayetcilerin nihai

sadakatini belirleyen baslica unsurlar olarak géze ¢arpmaktadir.

Ancak, ticari bankacilik sektoriinde sikayetcilerin sikayet aninda ortaya
koyduklar kaygilar ve duygusal devinim durumlari da nihai sadakat tizerinde
etkili olmaktadir. Bu analizlere 6zgu olarak karsilastirma noktasi olarak ele “agsiri
tepki” duygusal devinim durumuyla “asagilanmis” ve” kafasi karisik” sikayetgiler
arasinda anlaml farklar gorilmektedir. Gerek “asagilanmis” gerekse “kafasi
karisik” hisseden sikayetciler “asiri tepkili” sikayetcilerden daha yiksek
davranissal sadakat ortaya koymaktadir. Ayni sekilde, kaygi durumumu ile ilgili
olarak, karsilastirma noktasi olan “sosyal kaygi” durumuna gore gerek “finansal”
kayg! gerekse “teknik/fonksiyonel” kaygi belirten sikayetcilerin daha yiksek nihai
sadakat durumlari oldugu goze carpmaktadir. Beyaz egya sektdriinde ise
memnuniyet degiskenleri disinda hicbir faktériin anlaml etkisi
g6zlemlenmemistir. Bir hizmet sektdri olan ticari bankacilikta baslangi¢c duygu

ve dusunceleri 6nem arz ederken Uretim sektdrt olan beyaz esya sektoriinde tek
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meselenin sikayet sureci icinde sikayetcinin tecriibe ve degerlendirmeleri oldugu
anlasiimaktadir. iki sektor arasinda ortaya ¢ikan bu farklilik 6zellikle bir énceki
calismada ele alinan Musteri Tepkisi Etkisi agisindan énem arz etmektedir ve

projenin Tartisma bolimuinde bir kez daha etraflica ele alinacaktir.

4.3. Sikayetcilerin Tipolojisi

Bilindigi gibi, projenin hedeflerinden biri de isletmelere yalnizca sikayet
metinlerinde ve sikayetcilerin baslangi¢c anindaki duygusal devinim, kaygi turi ve
sikayet metni icerigi gibi 6zelliklerinden yola ¢ikarak sikayetcileri
gruplayabilecekleri ve bu dogrultuda 6zel yaklasimlar gelistirebilecekleri bir
tipoloji sunmakti. ikinci calismanin bu bélimiinde kiimeleme analizleri ile

gerceklestirilen s6z konusu tipoloji ortaya konulacaktir.
4.3.1. Kumeleme Analizleriyle Sikayetci Tipolojisi: YOntem ve Sonugclar

Kalitatif kodlama sireci sonunda elde edilen verilere iki asamali kiimeleme
analizi uygulanarak sikayetciler gruplanmaya calisiimistir.  Veri yapisinda hem
kategorik hem de sirekli degiskenlerin olmasi nedeniyle iki Asamali Kimeleme
Analizi kullanilmistir (Punj ve Steward, 1983). Iki Asamali Kiimeleme Analizi
Ward’'in Minimum Varyans Yontemi ile “K-means” yonteminden olusan hibrid bir
kimeleme yaklasimidir (Alpar, 2011). En uygun kiime sayisi Schward’s Bayesian
Kriteri (BIC) kullanilarak belirlenmis ve degiskenler arasindaki uzakhgdin
belirlenmesinde ise log-olabilirlik uzakhg: kullanilmistir. iki asamali kiimeleme
sonucunda sikayetciler 5 kiimede toplanmistir. Ornekleme dahil edilmis olan
toplam 200 sikayetcinin kiimelere dagihmi Tablo 8'de gOsterilmistir. Tablo 9,
Tablo 10 ve Tablo 11'de de sirasiyla kaygi, icerik ve duygu dediskenlerinin

kumeler (farkli sikayetci tipleri) acisindan dagilimlari 6zetlenmektedir.

Tablo 8. Kiime Dagilimi

Kime N %
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a b wWw NP

22
49
40
56
33

11.0%
24.5%
20.0%
28.0%
16.5%
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Tablo 9. Sikayet Kaygisi Degiskeninin Kiimelere Dagilimi

Finansal Teknik Psikolojik Sosyal Fiziksel
Kime F % f % f % f % f %
13.
1 5 7.2 13 13.8 1 7.1 3 6 0 0.0
31.
2 0 0.0 38 404 4 28.6 7 8 0 0.0
54.
3 0 0.0 19 20.2 8 57.1 12 5 1 100.0
4 56 81.2 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
5 8 116 24 255 1 7.1 0 0.0 0 0.0
Tablo 10. Sikayet icerigi Degiskeninin Kiimelere Dagilimi
Detayl
Genel Bilgi Bilgi/Talep Tehdit Etme
Kime F % f % f %
1 0 0.0 0.0 22 52.4
2 25 29.1 21 29.2 3 7.1
3 40 46.5 0 0.0 0 0.0
4 14 16.3 25 34.7 17 40.5
5 7 8.1 26 36.1 0 0.0
Tablo 11. Sikayetci Duygusu Degiskeninin Kiimelere Dagilimi
Asirl
Umutlu Saskin Kiskin Aldatiimis Alinmis Hassas
Kdm
e f % f % f % % f % f %
1 0 00 0 00 0 00 0.0 4 167 18 75.0
2 0 00 0 00 0 00 42 457 5 208 2 83
3 0 00 0 00 21 77.8 0 0.0 15 625 4 167
4 0 00 0 00 6 222 50 543 0 00 0 00
5 19 100.0 14 100.0 0 00 0 0.0 0 00 0 00
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Birinci kiimedeki sikayetcilerin agirlikli olarak asiri hassas ve alinmis olduklar
gorallyor. Bu kisilerin sikayetlerinin tamaminin tehditkar oldugu ve sikayet yazma
nedenlerinin agirhkl olarak teknik problemlerden (Urindn vaadini yerine

getirecek sekilde performans gdstermemesi gibi) kaynaklandigi gézlenmektedir.

ikinci kimedeki sikayetcilerin kendilerini aldatilmis hisseden ve konuyla ilgili
sikdyet metinlerinde tehditkar olmadiklari, genel ve detayli bilgi verip, taleplerini
bildirdikleri gozlenmektedir. Bu gruptaki sikayetlerinde agirlikhi olarak teknik

nedenlerden kaynaklandigi gézlenmistir.

Uclincti kiimeyi sikayet metinlerinde agirlikli olarak genel ve yiizeysel bilgi ileten
kuskin ve alinmis sikayetciler olusturmaktadir. Sikayet nedenleri arasinda teknik,
psikolojik ve sosyal nedenler bulunmaktadir. Orneklemdeki tum kiskiinlerin
%78, tum alinmislarin %62'si bu kiimede toplanmistir. Ayrica, 6rneklemdeki
sosyal ve psikolojik nedenlerle sikayet ileten musterilerin %55’i bu grupta yer

almaktadir.

Dordincu kimede sadece finansal olarak kendini aldatiimis hisseden sikayetciler
toplanmistir. Bu sikayetcilerin sikayet metinlerinde detayl talepler ilettikleri ve

tehditkar olduklari gozlenmistir.

Son kiime olan besinci grupta problemlerini iletirken olumlu ve umutlu bir ruh hali
tasiyan sikayetciler yer almistir. Bu grup diger gruplardan duygusal icerigi
acisindan ayrisan tek grup olmustur. Talepleri ve sikayete neden olan problemle

ilgili detayl bilgi verdikleri g6zlenmistir.

Bu gruplarin sikayet yonetimi slrecinin etkilesimsel, dagitimsal ve sirecsel
boyutlarina dair memnuniyet algilari ve sikdyet sonrasi sadakatlerine dair
ortalamalar da Tablo 12'de gdsterilmistir. Bu tablodaki sonuclara gére birinci
kime her acidan en dusuk ortalamaya sahiptir. Asirt hassas ve tehditkar
musterilerin sikayet yonetimi sirecleri ile memnun edilmesinin gbrece olarak
daha guc¢ olabilecedi sonucuna variimistir. DOrdincl grup memnuniyetin ve

sadakatin en yuksek oldugu grup olmustur. Daha da énemlisi, bu grup tim algilar
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nezdinde en dusik ortalamalara sahip birinci grupla etkilesim (ortalama
farki=2.61; F=2.45; p<0.05) ve sure¢ (ortalama farki=2.78; p<0.05) memnuniyeti
acisindan anlamli fark olan tek gruptur. Tehditkar mesajlar ileten dordincu
grubun, duygusal icerik acgisindan daha olumlu olan besinci gruptan bile daha
yuksek ortalamalara sahip olmasi dikkat gekicidir. Sikayete neden olan problemin
tamamen finansal olmasi tehditkar ve detayl sikdyet metinlerinin yazilmasina yol
aclyor. Bu metinler, gorece olarak daha kolay anlasilan ve buyik olasilikla
ortadan kaldiriimasi daha kolay olan (geri 6deme, indirim, kupon vs.) problemleri
sirketin dikkatine sunmakta ve bdylece sikayet yonetimi surecleri daha etkin
sonuglar Uretebilmektedir. Bu bulgu (en tehditkar sikayetci grubunun en yiksek
memnuniyet ortalamalarina sahip olmasi) sikayet yonetiminin defansif bir

pazarlama stratejisi olarak 6neminin altini cizmektedir.

ikinci, doérdiincii ve besinci gruplarda ise memnuniyet seviyelerinin birinci gruba
gore daha yuksek oldugu g6zlenmistir. Bu gruplarda, birinci gruptan ortak sekilde
ayrisan 0Ozelligin detayli bilgi ve talep iletiimesi oldugu goérilmastir. Eger bu
bulgudan detayli iletilen taleplerin daha etkin sekilde yonetilebildi§i sonucu
cikartihrsa, musteri sikayetlerinin detayli sekilde yazilmasinin 6zendirilmesi

gerektigi 6nerisi gelistirilebilir.
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Tablo 12. Memnuniyet Olguimleri Agisindan Kiime Ortalamalari

Std.
Degisken Kime Ortalama Sapma
Etkilesimsel Memnuniyet 1 2,82 3,39
2 5,08 3,72
3 3,88 3,98
4 5,43 3,64
5 4,70 4,12
Sirec¢sel Memnuniyet 1 2,41 3,39
2 4,65 4,09
3 3,90 4,12
4 5,20 3,60
5 4,64 4,13
Dagitimsal Memnuniyet 1 2,23 3,49
2 4,76 4,11
3 3,28 3,90
4 4,79 4,04
5 4,09 4,40
Sadakat 1 2,91 3,49
2 3,84 3,58
3 3,28 3,46
4 4,59 3,49
5 4,45 3,44
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5. TARTISMA, CIKARIMLAR VE SONUC

Proje kapsaminda iki ¢calisma gerceklestiriimis ve her iki calismadan elde edilen
bulgular bir arada degerlendirilerek isletmelerde sikayet yonetimi konusunda
kuramsal nitelikli ve uygulamaya yonelik ¢esitli bulgular ortaya konmustur. Birinci
calismada analiz seviyesi firma olarak ele alinmis ve sikayet yonetiminin firma
performansina etkileri incelenmistir. ikinci calismada ise analiz birimi olarak
sikayet metni/sikayetci ele alinmis ve sikayetcilerin ilgili firmaya nihai sadakatini
belirleyen unsurlar incelenmistir. Bu calismalar 1siginda teorik ve pratik anlami
olan ¢ok sayida énemli bulgu ortaya ¢ikmistir. Bu bolim bulgularin tartisiimasini
ve gerek kuramsal gerekse uygulama anlaminda énemlerini ortaya koymay!

hedeflemektedir.

Birinci calismanin en dnemli katkisi, etkin sikayet yonetimi uygulamalarinin
yalnizca musteri memnuniyeti Uzerinden degil ayni zamanda kolektif 6grenme
surecleri ile de isletmelerin kisa ve uzun dénem performanslarini artiracag!
yonundeki bulgudur. Mevcut literatlr sikayet yonetimi — firma performansi
iliskisini agirhkli olarak adalet kurami ¢ercevesinde ele almis ve orgutsel
o6grenme etkisini blylk oranda g6z ardi etmis durumdadir (Goodwin and Ross

1992; Homburg and First 2005; Homburg et al. 2010; Maxham and

Netemeyer 2003; Tax et al. 1998). Oysa firmalar musteri sikayetlerini
degerlendirerek dnemli dlgtde eksik ve hatalarinin temel nedenlerini tespit
edebilir ve daha iyi stire¢ ve uygulamalar gelistirebilirler. Bu anlayis isletmelerin
rakiplerine oranla daha hizli ve daha etkin 6grenme kabiliyetleri gelistirmelerine
yardimci olacaktir. Sikayet yonetiminin 6grenme temelinde gelistiriimesi
isletmelerin rekabet performanslarini gelistirmekle kalmayacak, ayni zamanda
genel kalite seviyesini ve is sureclerinin gelismigligini de artirarak dnemli
toplumsal faydalar Uretecek ve genel olarak bitiin bir ekonominin rekabet

glcunu Ust seviyelere taslyabilecektir.
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Projenin birinci calismasinda sikayet yonetiminin mekanik ve organik
uygulamalarinin her ikisinin de gerek Musteri Tepkisi Etkisi gerekse Orgutsel
Ogrenme yoluyla isletme performansini gesitli sekillerde etkiledigi ortaya
konmustur. Bu bulgularda da dikkat ¢ceken c¢esitli unsurlar bulunmaktadir.
Ornegin, organik yaklasim (i¢c cevrenin ve kiilturiin etkin sikayet yonetimini
destekleyici niteligi) bulgularda mekanik yaklasimdan ¢ok daha belirleyici bir
unsur olarak ortaya cikmistir. Organik yaklasimin etki katsayilari hem Musteri
tepkisi degiskenleri hem Orgutsel Ogrenme degiskenleri agisindan daha
buyuktlr ve esasen bu iki siirecten bagimsiz olarak da isletme performansi
Olguimlerine olumlu etkilerde bulunmaktadir. S6z konusu bagimsiz etkilerin
destekleyici bir i¢c ortamin ¢alisanlarin moral ve motivasyonu tzerinde de olumlu
etkiler yaratmasi ve boylece ek mekanizmalarla firma performansini artirmasi
seklinde olabilecegi dustincesi olduk¢a mantiklidir ve takip eden arastirma

sureclerinde dikkate alinmahdir.

Birinci calismanin 6nemli bulgularindan biri de sikayet yonetiminin Orgiitsel
Ogrenme Etkisi yoluyla yaratabilecegi performans farkinin Misteri Tepkisi Etkisi
ile yaratilabilecek farklardan ¢ok daha 6nemli olabilecegi bulgusudur. Ogrenme
Etkisi degiskenleri hem daha yiksek katsayilarla performans indikatorlerini
etkilemekte hem de gerek pazar performansi gerekse finansal performans
acisindan yalnizca kisa dénem degil uzun dénemli etkilerde de bulunmaktadir.
Bu bulgu, esasen, pazarlama literatlriinde uzun suredir Uzerinde durulan ve
rekabet sureclerini strekli ve hi¢ bitmeyen 6grenme sirecleri olarak géren
anlayisla tam anlamiyla uyumludur (Hunt 2000). Rakiplerinden daha hizli ve
daha etkin 6grenen firmalar rekabet siirecinde daha basarili olacaktir ve musteri

sikayetleri bu acidan ¢ok dnemli bilgi kaynaklari olarak gérulmelidir.

Calismanin en 6nemli ve en beklenmedik bulgusu ise Musteri Tepkisi Etkisi
degiskenlerinin (Ogrenme Etkisi kontrol edildikten sonra) uzun doénem isletme
performansi tzerinde (5 yil sonraki pazar ve finansal performans beklentileri)

negatif etkide bulunduklari bulgusudur. Bu dogrultudaki bulgular ¢alismada
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kullanilan bittin degiskenler arasindaki kismi korelasyonlar agisindan son derece
tutarl bir niteliktedir. Yalniz bu etkiler degerlendirilirken uzun dénem performans
Olgimlerinin tamaminin isletme yoneticilerinden elde edildigi ve onlarin
beklentilerini yansittigi unutulmamalidir. S6z konusu yoéneticiler sikayet
yonetiminde adalet olgusuna ve sikayetci memnuniyetine dnem veren firmalarda
anlik performans degerlendirmelerini oldukca yiksek seviyede ifade ederken
uzun dénem performans beklentilerini dustk tutmuslardir. Bu tlr bir yaklasimin
olasi bir nedeni Homburg ve First (2007) tarindan ortaya atilan savunmaci
orgutsel davraniglar kavraminda bulunabilir. Bazen calisanlar ve yoneticiler
musteri sikayetlerini kendi rutinlerine, otonomilerine ya da is guvenliklerine tehdit
olarak algilayip isletmenin bu konulara ¢ok 6nem vermesini olumsuz
degerlendirme egiliminde olabilirler. Eger bu tir bir durum s6z konusuysa ya da
sikayet yonetimine verilen yiksek dnem calisanlarin ve yoneticilerin normal is
yuklerinin ¢ok otesine tagmalarini gerektiriyorsa (Bettencourt and Brown 1997), o
zaman sikayet yonetimi sureclerini daha bir “gcalisan dostu” hale getirmek

gerekebilecektir.

Ancak, kanimizca, adalet algisi degiskenlerinin uzun dénem isletme performansi
Uzerindeki olumsuz etkilerini agiklayabilecek daha makul yaklasimlar da
bulunmaktadir. Bu ikinci yaklasim pazarlama literatliriinde uzun siredir tartisilan
musteri odakll olma ve musteri tarafindan gidilme kavramlari arasindaki farkla
aciklanabilir. Sikayetci musterilere ve sorunlarinin ¢ézimuine gdsterilen asiri itina
isletme yoneticileri acisindan musteri tarafindan gidilme noktasina dogru
gidilebilecegi turtinde bir kaygiyla degerlendiriliyor olabilir. Bu tir bir isletmede
stratejik vizyonun kaybedilmesi, isletmenin ginlik degisikliklerle savrulmasi ve
dogal olarak rekabet siirecinde miyop isletme durumuna diusmesi riski vardir.
Calismamizda yoneticilerin uzun dénem firma performanslari ile ilgili olumsuz
degerlendirmeleri bu tir kaygilari yansitiyor olabilir. Bu durumda, bulgularimiza
gore, sikayet yonetimi suregleri tasarlanirken belirtildigi sekilde bir stratejik

miyopluktan uzak durmanin yontemleri de mutlaka gz oniine alinmalidir. Bu
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konuyla ilgili olarak sunu da belirtmek gerekir ki calismamiz esasen sikayet
yonetimine verilen 6nemin isletme performansinin bitin boyutlarini olumlu
etkiledigine isaret etmektedir. Musteri Tepkisi degiskenlerinin uzun dénem
performans tzerindeki olumsuz etkileri ancak Ogrenme Etkisi kontrol edildikten
sonra ortaya ¢ikmistir ve ¢alismamizin mevcut literattire 6nemli bir katkisi olarak
gorulmelidir. Ayrica bulgularimiz net bir sekilde adalet algisi ve memnuniyet
degiskenlerinin sikayetci sadakati izerinde olumlu etkileri oldugunu
gOstermektedir. Sonug olarak, isletmeler sikayet yonetimi sireclerini
dizenlerken bu konuya verilecek énemin ¢ok gti¢li olumlu etkileri olacagini iyi
anlamali ancak ayni zamanda ¢alismamizda tespit edilen savunmaci nitelikteki

calisan algilarini da dikkate almalidir.

Projenin ikini calismasi birinci ¢calismayi tamamlayici nitelikte bir arastirma
tasarimi icermektedir. ikinci calismada, birinci calismadan farkli olarak birey
sikayetci ve sikayet metni analiz birimi olarak ele alinmistir. ikinci calisma ayni
zaman nitel (metin icerik analizleri) ve nicel (ordinal lojistik regresyon analizleri)
yontemlerini etkin bir sekilde bir arada kullanan tasarimiyla da 6nemlidir. Bu
calismada bagimh degisken sikayetci sadakati olarak ele alinmis temel olarak tc¢
arastirma sorusu uzerinde durulmustur: (1) Sikayetci musterilerin duygusal
devinim durumlar sikayet sureci sonucunda ortaya ¢ikan nihai sadakat
derecelerini ne seviyede etkilemektedir? (2) Sikayetci musterilerin sikayet aninda
belirttikleri spesifik kaygi tirleri ve metin iceriginin talep ya da tehdit icermesi
nihai sadakat derecelerini 6ngérmek acisindan aciklayici olabilir mi? (3) Sikayet
surecinde sikayetcinin yasadi§i tecribeler ve bunun sonucunda ortaya cikan
suirecten, personelde ve sonuctan memnuniyet degerlendirmelerinden bagimsiz
olarak baslangicta ortaya koyduklari duygusal devinim ve bilissel kaygilarin nihai
davranissal sadakatlerinde bir etkisi var midir? Son olarak, ikinci calismada
ayrica sz konusu metin analizlerinden yola ¢ikarak bes gruplu bir sikayetci

tipolojisi de ortaya konulmustur.
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ikinci calismasin bulgulari, sikayetcinin baslangicta ortaya koydugu tutum
unsurlarinin (duygusal devinim ve bilissel kaygilar) yalnizca hizmet sektdrlerinde
nihai tutum Gzerinde artik (strecteki tecriibelerden bagimsiz) etkisi olduguna ve
Uretim temelli sektorlerde s6z konusu baslangi¢ tutumlarinin sirecte tecriibe
edilen degerlendirmelerle tamamen gdlgelendigine isaret etmektedir. Bu bulgular
heniz kesifsel nitelikte olmakla ve sadece iki sektdri (ticari bankacilik ve beyaz
esya Uretimi) temsil etmekle birlikte, hizmet ve Uretim isletmeleri arasinda
mdusteri tepkileri acisindan genelde ortaya cikan farklara isaret ettikleri igin

onemli gorulmelidir.

Hizmet isletmelerinde baslangi¢ tutumlarinin neden daha kalici etkileri oldugunu
ve firmanin sikayet yonetimi uygulamalarindan bagimsiz sekilde nihai tutumlari
belirleyebildigini daha iyi anlamak gerekmektedir. Hizmet isletmeleri, 6zellikle
ticari bankacilikta oldugu gibi mekanik olmaktan ziyade insan unsurlu hizmet
isletmeleri ile minasebetler misteriler acisindan dogal olarak daha “kigisel”
algilanmakta olabilir. Baslangicta bir sekilde servis saglayici personel ile
karsilikl etkilesimlerden gelisen sikayet konusu daha sonra isletme tarafindan
gelistiriimis sikayet yonetimi surecleri ile en etkin sekilde ¢ozilse bile hizmet
sureclerinin bu “insani” yapisi sikayetgiler Gzerinde daha kalici etkiler birakiyor
olabilir. Sonucta tecriibe edilen sorun baslangicta bir makinaya degil direkt
olarak hizmeti saglayan personele atfedilecektir ve sonugta olumlu ¢6zim olsa
dahi 6zellikle s6z konusu personel ¢ozimin bir parcasi degilse kalici etkiler
olabilecektir. Bu anlamda, hizmet isletmelerinde baslangi¢ duygu ve tutumlarinin
kalici etkisi arzulanmiyorsa, sikayetin olusmasi aninda musteriyle etkilesim icinde
olan personelin ¢ézimin de bir parcasi olmasini saglayacak strecler
gelistiriimesi faydal olabilecektir. Uretim temelli sektorlerde ise sikayet yonetimi
sureclerinin en etkin sekilde ve en olumlu karsilikli etkilesimleri ve ¢6zim

algilarini Uretecek sekilde dizenlenmesi yeterli olabilecektir.

Kuramsal a¢idan bakildiginda projede gerceklestirilen iki farkl fakat tamamlayici

nitelikteki arastirma ¢alismasinin ¢ok 6nemli katkilar oldugu gorulecektir.
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Ozellikle Ogrenme Etkisi degiskenlerinin detayl incelenmesi ve Musteri Tepkisi
degiskenlerinin uzun dénem etkileri ile ilgili beklenmedik bulgular 6nemli
kuramsal ¢ikarimlara ve yani arastirma sorularinin giindeme gelmesine neden
olmustur. Sikayet yonetimi strecleri ile ilgili olasi savunmaci nitelikli calisan ve
yonetici yaklasimlarina 6zen gosterilmesi ve hizmet igsletmelerinde sikayetcilerin
baslangi¢ tutumlarinin daha iyi yonetilmesi icin ilgili hizmet personelinin ¢éziime
dahil edilmesi yonindeki bulgular ise projenin pratik uygulamalar i¢in ortaya
cikardigi cok 6nemli 6nermelerdir. Sonug olarak, iyi bir arastirma projesinden
beklenebilecegi gibi buradaki calismalar da pek ¢ok soruyu yanitlamakla birlikte
yeni arastirma sorularinin da ortaya ¢ikmasini saglamistir. Bu anlamda, sikayet
yonetimi sdreclerinin 6neminin altini ¢izecek, bunlarin isletme performansina etki
sureclerini daha da detaylandiracak ve farkli durumlarda ve sektérlerde dikkat
edilmesi gereken spesifik unsurlarla ilgili durumsallik dnermeleri Gretecek yeni

¢alismalara buyuk ihtiyag vardir.
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Ekler
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