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SENARYO

Fred, buzdolab1 arizasindan sonra yasadig1 tamir tecriibesinden dolay1r ¢cok mutsuzdu. Tamirci
ge¢ gelmisti ve yetkin olmayan birisiydi. Fred, mutsuzdu fakat tamirci ile tartismaya girmedi;
firmay1 arayip sikayetci olmadi. Fakat Fred, pek ¢ok arkadasina yasadigi bu durumu anlatti ve
onlar1 bu markayr kullanmamalar1 i¢in ikna etmeye calisti. Mary ise yerel bir elbise
saticisinda yasadigr tecriibeden memnun degildi. Kendisi ile ilgilenen magaza elemant
tecriibesiz ve kabaydi. Yasadigi bu duruma ¢ok kizdigindan magaza yoneticisine gitti ve

sikayetlerini bildirdi.

GIRIS

Tatmin etmeyen hizmetlerden otiirii tiiketicilerin sikayetci olmalari ¢ok rastlanan bir
durumdur. Bu arastirmada Fred gibi kulaktan kulaga sikayeti yayan tiiketiciler ve Mary gibi
sikayetini isletmeye bildiren tliketiciler arasindaki ayrimi ortaya koymaya caligmaktadir.
Bilindigi gibi tiiketiciler olumsuz tecriibelerini ¢evreleri ile paylagsmakta ve bu da isletmelerin
satis performanst ve karliligina sirayet edebilmektedir. Tiiketiciler i¢in bildikleri kisilerden
gelen olumsuz bilgilendirmeler; farkli mecralardan gelen olumlu bilgilendirmelerden (reklam,

duyurum vs) daha etkilidir.

Gegmis calismalarda elde edilen bazi bulgulara gére; Oncelikle Tatminsizligin siddetlenmesi
ile beraber sikayeti dile getirme oram1 da artar. Bir ikincisi pek az sayidaki tiiketici
sikayetlerini dile getiriyor olabilirler. (Bolfing’e gére tatminsizlik yasayan tiiketicilerin %44’
dogrudan isletmeye sikayetini bildirmektedir) Ugiinciisii ise bu arastirmada belli konularda

kulaktan kulaga sikayet egilimi arastirilmaktadir.



Utangag ve kibar kisilerin olumsuz yonlii sikayet dillendirme oranlar diisiiktiir.

Aragtirmanin amaci, tatminsizlik yaratan triinlerin/hizmetlerin ardindan diger tiiketicileri
korumak amaci ile sikayet paylasma egilimlerinin anlasilmasidir. Arastirmada iki konsept ele
almmistir. Birisi evde yasanan sorunlu tamir hizmeti, digeri ise perakende magazasinda

yaganan olumsuz deneyimdir.

TUKETICi SAVUNUCULUGU VE SIKAYET DAVRANISLARI

Literatiirde, sosyal davraniglarin tetiklenmesinde baska insanlara yardim etme arzusu ve
sosyal refahi arttirma niyetinin 6neminden bahsetmektedir. Yardim etme davranisinin empatik

bir yapis1 vardir.

Pazarlamada 6rnek vermek gerekirse kanaat onderleri, kullandiklar1 ve bilgi sahibi olduklar
iriin/hizmetler hakkinda bilgilerini diger tiiketicilerle paylasarak onlara fayda

saglamaktadirlar.

Bazi arastirmalarda, bazi tiiketicilerin iiriin ve hizmetlerle ilgili bilgi ve deneyimlerini

paylasarak yonlendirici olmaktan haz duyduklarini ortaya koyulmustur.

Yine gecmis arastirmalarda bazi kisilerin baskalar1 ile aligverise giderek onlara

yonlendirmede bulunmaya veya destek olmaya c¢alistiklar1 da ortaya ¢ikmustir.

Bu calismada tiiketici savunuculugu kavrami iizerinde durulacaktir. Bu kavram, pazardaki
iriin ve hizmetlerle ilgili olumsuz bilgilerin diger tiiketicileri korumak i¢in paylasiimasi

manasina gelir.

Bu calismaya gore tiiketici savunuculugu ile sikayet davranisi iliskili kavramlardir. Zira
sikayet ile yasanan olumsuz deneyimi aktaran tiiketici, baskasinin da ayni olumsuzlugu
yagamasina engel olmaktadir. Arastirmada nitel yontemlerden birisi olan kritik olay teknigi

kullanilmastir.

Fultz vd’nin 1986 yilinda yaptiklar1 calismada; alturistik egilimi olan kisilerin egoist

sebeplerden bagimsiz olarak diger insanlara yardim etme niyetinde olduklar1 tespit edilmistir.



Tiiketici savunucusu olan kisiler, sorunlu hizmet saglayicilara karsi sikayet mekanizmasini
calistirarak farkindalig1 arttirmaya ve sikayete konu isletmeyi sorunu ¢dzmeye zorlamaya
caligmaktadirlar.

Bunlara istinaden H-1: Tiiketici savunuculugu (a) tiikketicinin sikayetini dile getirmesi ve (b)

olumsuz kulaktan kulaga iletisim olasiligina pozitif yonde etki eder.

Tiiketici davranislarinda kulaktan kulaga iletisim; tiiketiciler arasinda kisisel olarak
gerceklesen ve yiikkleminde kotiileme bulunan bir eylemdir. Bu olumsuz soylemler; fiyat,
kalite, hizmetten kaynakli tatminsizlik, dagitim sorunlar1 vb konular1 igerebilir. Kulaktan
kulaga iletisimin en 6nemli tetikleyicileri problemin sebep oldugu tatminsizligin siddeti ve

tiiketicinin sikayetine kars1 aldig1 olumsuz tepkidir.

Arastirmacilara gore kulaktan kulaga iletisim, tiiketicinin sikayetini dogrudan bildirmesine
gore daha fazla zarar verebilmektedir. Yine arastirmalara gore sikayetlerini dogrudan
isletmeye ileten tiiketicilerin, kulaktan kulaga ileten tiiketicilere nazaran tatminsizligi daha
kolay unuttuklar1 anlagilmistir. Tiiketici savunucusu olarak adlandirilan grup her iki yontemi

de kullanmaktadir.

Bunlara istinaden H-2: Tatminsizlik yaratan hizmetle karsilasma baglaminda; kisinin tiiketici
savunucusu ozellikleri arttik¢ca kulaktan kulaga sikayet aktarimi olasiligi, dogrudan isletmeye

bildirilen sikayet olasiligina nazaran artma egilimi gostermektedir.
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YONTEM

Konuyu daha iyi anlayabilmek ve ifade edebilmek adina kritik olay teknigi kullanilarak iki
ayr1 senaryo gelistirilmistir. Bunlardan birisi magazada digeri ise evde hizmet alim1 esnasinda
cereyan etmektedir. Her iki senaryo da tatminsizlik iireten hizmet alimi {izerinedir. Her iki
senaryo da kisa tutulmus ve tatminsizligi ifade etmeye c¢alismistir. Senaryolar onceden

iiniversite 6grencileri lizerinde test edilmis ve kusurlart diizeltilmistir.

Universite dgrencilerinden yetiskin ve grenci olmayan katilimcilar bulmalar i¢in yardim
alimmustir. 106 6grenciden, bu 6zelliklerde 3’er kisinin adin1 ve adresini vermeleri istenmistir.
Bunu yapmalar1 i¢in ekstra kredi ve 50 USD’lik o6diilii olan bir ¢ekilise katilmalari

saglanmistir. Toplamda 6grencilerden 321 adres ve isim alinmustir.

Omeklem ikiye ayrilmistir. Bu ayrimda perakendecide ve evde tamirde yasanan olumsuz
tecriibelere ve olumsuz tecriibenin siddetine gore ortalama ve yliksek olacak sekilde bir ayrim

uygulanmistir.

Orneklemdeki kisilerin ev adreslerine posta yolu ile anket, 6n yazi, geri gonderim icin posta
ticreti iceren mektuplar gonderilmistir. Doniis yapmayanlara 10 giin sonra ayni setten bir kere

daha gonderilmistir. Sonugta 280 adet kullanilabilir veri formu geri donmiistiir.

Katilimcilarin yas ortalamasi 44 ve %59°u kadindir. Katilimcilarin %831 yiiksek 6grenim

mezunudur. Yillik ortalama hane geliri ise 81.000 USD’dir.

Katilimcilar senaryolart okuduktan sonra kulaktan kulaga veya dogrudan isletmeye
yapacaklar1 sikayet konusunda karar sahibi olmuslardir. Finalde ise tiiketici savunuculugu ve

demografik degiskenlerle ilgili sorular1 cevaplamislardir.



BULGULAR

Hla-b’nin analizi i¢in yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Buna istinaden tiiketici
savunuculugu istatistiksel olarak olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve dogrudan isletmeye

yapilan sikayetler i¢in anlamli bir belirleyicidir.

H2 i¢in yapilan analizlerde olumsuz kulaktan kulaga iletisim yontemi, dogrudan isletmeye
sikayette bulunma yontemine gore daha yaygindir. Yine bu analizlerde tatminsizligin siddeti
arttikga olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve dogrudan isletmeye sikayette bulunma egilimi de

artmaktadir.

Son olarak, tiiketici savunuculugu egilimi yiiksek olanlarin olumsuz kulaktan kulaga iletisim

ve dogrudan isletmeye sikayete bulunma yonelimlerinin de yiiksek oldugu anlagilmigtir.

SONUC VE TARTISMA

Kisinin tiiketici savunuculugu egilimi arttik¢a tatminsizlik yaratan hizmetlerle ilgili olumsuz
kulaktan kulaga iletisim ve dogrudan isletmeye sikayette bulunma egilimleri de artmaktadir.
Tiiketici savunuculugu siddeti, olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve dogrudan isletmeye

yapilan sikayetler i¢in esit derecede belirleyicidir.

Olumsuz kulaktan kulaga iletisimin derecesi dogrudan isletmeye yapilan sikayetlerin
derecesinden fazladir. Diger taraftan bu ikisinin seviyesi tatminsizligin yasandigi yere de

baglilik gostermektedir.
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Tiiketici savunucularinin amaci dogrudan isletmeyi diizeltmek degil, diger tiiketicileri
uyarmaktir. Dolayist ile olumsuz kulaktan kulaga iletisimi daha fazla tercih etmektedirler.
Olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve sikayeti dogrudan isletmeye iletme yontemleri ile

tiikketiciler yasadiklar1 tatminsizligin seviyesini diisiirmektedirler.

Enteresan bir sekilde iyi bir sikayet yonetimi sergileyen isletmelerin degerlendirilmesinde
tiikketiciler sikayetin sebebinden ziyade sikayet yonetimi silirecini degerlendirmekte ve isletme
hakkindaki kanaatlerini buna gore olusturmaktadirlar.

Yapilan analizlere gore tiiketici savunuculart  demografik olarak  kategorize
edilememektedirler. Bu sebepledir ki sikayet yonetimini dogru uyguladigina inanan
isletmeler, kurumsal iletisim ¢alismalarinda tiiketicilere sikayet siire¢lerini nasil yonettiklerini

ve sikayetleri kendilerine bildirmelerini tesvik etmelidir.

Analiz sonuglarina gore olumsuzlukla evinde karsilasan tiiketicilerin tatminsizlik seviyesi

magazada karsilasanlara gore daha yiiksek ¢ikmaistir.

Calismay1 degerlendirirken katilimcilarin %83’lintin egitimli erigkinler oldugu da dikkate

alinmalidir.



