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GIRIS

0oz

Misterilerin tatmini saglanamadiginda tatminsizlik nedenlerinin ve musterilerin tatmin olmadiginda verecegi tep-
kilerin belirlenmesi ve bu durumu gidermeye ¢alismak énemlidir. Ayni zamanda, bu tepkilerin belirlenmesi, etkili
bir sekilde yonetilmesi ve tatminsizlik durumunun ortadan kaldiriimasi, misterinin tekrar isletmeye, markaya veya
uriine donmesini saglayabilecektir. Ancak, literatiirde tatminsizlik durumunda verilen tepkiler farkli ele alinmak-
tadir. Bu calismanin amaci tatminsizlik durumunda verilebilecek tepkileri belirlemek, iki farklh lilkede (Tirkiye ve
Azerbaycan) bunu test etmek, gruplamak ve her iki lilkedeki katihmcilarin tatminsizlik durumunda tepki verme
niyetleri arasindaki farkliliklari belirlemektir. Yapilan analizler sonucunda Ug¢ tepki grubu bulunmustur. Bu tepki
gruplarindan ‘igletmeye sikayet’ ve ‘Bireysel tepki’, Azerbaycan ve Tirk katilimcilar tarafindan daha fazla yapiimak-
ta, ‘Uciincii tarafa sikayet’ grubu ise, her iki iilke katiimcilar tarafindan tercih edilmemektedir.

ABSTRACT

When consumers are not satisfied, it is neccessary to identify the reasons of those dissatisfactions as well as the
dissatisfaction responses and to overcome them. Thus, to recognize and manage these responses effectively helps
firms to overcome those dissatisfactions and make customers return to the firm, brand and product. In literature,
responses to the dissatisfying situations can be handeled in different ways. The aim of the study is to identify the
responses, test these responses in two different countries (Turkey and Azerbaijan), cluster them and recognize
the differences of the participant responses to dissatisfaction intentions among those countries. According to
the results, three different response groups were found. In Turkey and Azerbaijan, generally “complain to firm”
and “individual response” groups were seen as complaint behaviour, but “complain to the third party” were not
preferred by the participants of both countries.

veya lirline donmesi saglanabilecektir. En azindan,
miisterinin ¢evresindeki kisilere yapacagi olumsuz

Giiniimiizde miigteri tatminini saglamak, miisteri-
nin tatminsizlik nedenlerini bilmek ve gidermeye
calismak, satis sonrasi igin etkili bir miisteri iligki-
leri yonetimi gelistirmek, boylece miisteriyi elde
tutmak ve miisteri sadakatini saglamak isletmeler
i¢in 6nemli olmustur. Bunlarin yanisira, miisteri-
lerin tatmini saglanamadiginda ise tatminsizligin,
tatminsizlik nedenlerinin ve miisterilerin tatmin ol-
madiginda verecegi tepkilerin belirlenmesi, ¢6ziim
getirilmesi ve etkili bir sekilde yonetilmesi de énem-
lidir. Boylece, miisterinin tekrar isletmeye, markaya

kulaktan kulaga iletisim azaltilabilecek, gelecekte
diger miisterilerin de tatminsiz olma nedenleri or-
tadan kaldirilabilecektir. Bu tepkilerin bilinerek, is-
letmelerce giderilmeye calisgilmasi ya da énlenmesi
isletmelerin miisterilere verdikleri onemi ortaya
koymakta, kaliteli {iriin iiretip sunmalarini sagla-
makta, satis sonrasit hizmetleri artirmalarina neden
olabilmektedir.

Oliver’e (1997: 28) gore tatminsizlik, miisterinin bir
ihtiyacinin karsilanmadiginda ortaya ¢ikan negatif
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tatmin durumudur. Woodruff ve digerlerine (1983)
gore ise tatminsizlik, belirli bir tiiketim deneyimi
sonrasindaki negatif duygu olarak tanimlanmuistir.
Tiiketici davraniglar1 ve miisterileri tatminsizligine
iligkin literatiirde miisterilerin verebilecegi cesitli
tepkiler belirlenmistir. Bu tepkiler ““Higbir sey yap-
mama”dan “Istedikleri herseyi yapma”ya kadar
genis bir yelpazede ele alinmistir. Ancak, bu tep-
kiler ilgili literatiirde asagida aciklandig: gibi farkl
sekillerde gruplandirilmistir.

Day ve Landon (1976), Zaltman ve digerleri (1978)
tatminsiz miisterilerin verebilecekleri tepkileri belir-
lemeye calismislardir. Bazi yazarlar (Day ve Landon
(1976), Day ve Bodur (1978), Kolodinsky (1995),
Broadbridge ve Marshall (1995)) tatminsizlik du-
rumunda miisterilerin verebilecegi tepkileri dav-
ranigssal ve davranissal olmayan olmak {izere ikiye
ayirmislardir. Day ve digerleri (1981) davranigsal
tepkiyi kendi i¢inde bireysel (digerlerini uyarmak,
hicbir sey yapmama, {iriin, marka veya isletmeyi terk
etmek) ve isletme (public) (isletmeye veya iireticiye
sikayet ve iirtiniin degistirilmesini istemek) olarak
gruplamislardir. Benzer sekilde, literatiirde tatmin-
sizlik durumunda miisterilerin verebilecegi tep-
kileri bireysel ve kamu olarak ele alan ¢alismalar
bulunmaktadir (Bearden ve Teel (1983), Bearden ve
Mason (1984), Bearden ve Oliver (1985)). Ancak bu
calismalarda “hi¢bir sey yapmama” tatminsizlik
durumunda miisterilerin verebilecegi tepkilerin
diginda tutulmustur.

Diger taraftan, daha sonraki calismalarda tatmin-
sizlik durumunda miisterilerin verebilecegi tepki-
ler daha farkli gruplar altinda ele alinmistir. Orne-
gin; isletmeyi terk etme, sikayet etme ve kulaktan
kulaga iletisim ve hi¢bir sey yapmama (Zeelenberg
ve Pieters, 2004); isletmeye sikayet (voice), bireysel
tepki (private), tiglincii tarafa tepki (Third party)
(Singh, 1988); sikayet etme, sikayet etmeme, kulak-
tan kulaga iletisim (Richins 1983).

Hansen ve digerleri (1996) yaptiklari calismada bu
tepkileri pozitif ve negatif sikayetler olarak ayir-
miglardir. Negatif sikayeti kendi icinde, terk etme,
negatif kulaktan kulaga iletisim ve tedakrigiye si-
kayet olarak {i¢ gruba ayirmislardir.

Liu ve McClure (2001), Singh (1988)'in ¢alismasini
temel alarak ve gelistirerek, tatminsizlik durumun-
daki tiiketicilerin tepkisini ii¢ grupta incelemis-
lerdir. Bunlar: Isletmeye sikayet (Voice response),
bireysel tepki (Private response) ve iiglincii tarafa
(Third party response) tepkiyi bildirmedir. Islet-
meye sikayet, tiiketicinin tatminsizlik durumunu
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dogrudan isletmeye iletmesidir. Bireysel tepkide
tiiketici bu durumu kendi sosyal ¢evresine anlat-
makta veya isletmeden (isletme, iirtin, marka) bir
daha satinalmamaktadir. Uciincii taraflara sikayet-
te ise, tiiketici bu durumu tiiketici dernekleri, ga-
zetelerin tiiketici sayfalari, yasal yollara bagvurma
gibi ti¢lincii gruplara bildirmektedir.

Yukarida yapilan aciklamalar ilgili literatiirde tat-
minsizlik durumunda miisterilerin verecegi tepkile-
rin farkli sekilde gruplandirilmis oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu farkli gruplandirmalar, tepkilerin
farklilasmasina ve karmasikligina neden olmakta-
dir. Dolayisiyla, bu ¢alismanin amaci tatminsizlik
durumunda mdisterilerin verebilecekleri tepkileri
belirlemek, iki tilkede (Tiirkiye ve Azerbaycan) test
etmek, gruplamak ve her iki iilkedeki katilimcila-
rin tatminsizlik durumunda tepki verme niyetleri
arasindaki farkliliklar: belirlemektir.

GALISMANIN METODOLOJiSi

Calismanin Arastirma Sorulan

Bu calisma, Azerbaycan ve Tiirkiye'de yasayan tii-
keticilere yonelik yapilmistir. Azerbaycan tiiketici-
lerinin ekonomik yasama dair deneyimlerinin Tiirk
tiiketicilere oranla daha farkl ve liberal ekonomiye
gecislerinin daha hizli oldugu diistiniilmiistiir.
Tiirkiye’de Azerbaycan’a goreli olarak daha uzun
siireden beri Tiiketici Koruma Kanunu, sikayetle-
ri ele alan kurumlar, dernekler, gazeteler, konusu
dogrudan sikayet olan web siteleri tiiketicilerin
sikayet etmeye haklar1 oldugu bilincinin olustu-
rulmasina yardimci olmaktadir. Bunlar da Tiirk tii-
keticilerinin haklarini 6grenmesini ve korumasina
yonelik tepkilerinin artisina neden olabilmektedir.
Azarbaycan’'da ise tiiketici haklarina yonelik bu fa-
aliyetler yeni gelismeye baglamistir. Tiim bu fark-
liliklardan hareketle, iki tilke katiimecilarinin niyet-
leri arasinda farkliliklar bulunup bulunmadigmin
belirlenmesine ¢alisilmistir. Bu amaglar cergevesin-
de olusturulan aragtirma sorular1 sunlardir:

Arastirma sorusu 1: Turk katillmcalarin tatmin-
sizlik durumunda verebilecegi tepkileri kag grup
altinda toplanmaktadir.

Arastirma sorusu 2: Azerbaycan katilimcilarinin
tatminsizlik durumunda verebilecegi tepkileri kag
grup altinda toplanmaktadir.

Aragtirma sorusu 3: Turk katilimcilarin tatminsiz-
lik durumuyla karsilastiklarinda tepki verme niyetle-
ri Azerbaycan katilimcilarina oranla daha fazladir.
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Olgek

Bu ¢alismada Singh (1988) ile Liu ve McClure (2001)
Olcegi temel alinmistir. Sorular tatminsizlik duru-
munda miisterilerin ortaya koymaya niyetli olduk-
lar1 davranislar bakimindan 3 grupta toplanmak-
tadir: Isletmeye sikayet, bireysel tepki ve {igiincii
tarafa sikayet.

1. “Isletmeye sikayet’: (S2) Karsilastigim problemi
firma yoOneticisi veya sorumlu kisi ile tartisirim;
(S6) Problemi ¢bzmeleri igin firmaya bagvururum;
(S9) Problemi unuturum ve hi¢ bir sey yapmam
(ters soru); (510) Firmayi, ilerde daha iyi seyler
yapmalari i¢in karsilastigim sorun konusunda bil-
gilendiririm.

2. "Bireysel tepki”’: (53) Karsilastigim bu sorundan
sonra o firmadan bir daha aligveris yapmam; (54)
Bu kotli deneyimimi arkadaslarima ve akraba-
larima anlatirim; (S7) Bir dahaki sefere bagka bir
firmadan alisveris yaparim; (S8) Arkadaslarimi ve
akrabalarimi bu firmadan alisveris yapmamalari
i¢in ikna ederim.

3. “Ugiincii tarafa sikayet’”: (S1) Bastmdan gegen
kotii deneyimimi yerel gazeteye yazarim; (S5) Tii-
ketici koruma ile ilgili birimlere durumu bildiririm;
(S11) Firmaya kars1 kanuni yollara bagvururum.

Bu calismada farkl: iiriinlere gore tatminsizlik
durumunda miigterilerin tepki verme niyetleri 7’1i
sira Olgegi kullanilarak Ol¢tilmiistiir (Kesinlikle
yapmam=1; Kesinlikle yaparim=7).

Soru kagidinda ayrica kisinin yasi, cinsiyeti, me-
deni durumu, egitimi, geliri ve hanehalki: sayis1 da
sorgulanmistir.

Evren, Orneklem ve Veri Toplama

Arastirmanin evreni her iki iilkede yasayan tiike-
ticilerdir. Singh (1990) ¢alismasinda tatminsizlik
durumunda tepkide bulunan tiiketicilerin, tepkide
bulunmayan tiiketicilere oranla daha egitimli, pro-
fesyonel olarak calisan ve daha geng olduklarini
belirtmistir. Bearden ve Teel (1983) ile Gronhaug ve
Zaltman (1981) da galismalarinda bu 6zellikleri ele
almislar ve bunun nedeni olarak da ‘kaynaklar’ ile
‘algilanan risk’ faktoriinii ileri siirmiislerdir. Buna
gore, yiiksek sosyo-ekonomik smifa giren tiiketi-
cilerin daha fazla kaynaklari oldugundan, isletme
ile ilgili tatminsizlik durumunu ortaya koyabile-
ceklerdir. Bu bulgulardan hareketle, anket uygu-
lanacak katilimcilarin se¢iminde bazi demografik
ozelliklerin benzer olmasma 6zen gosterilmistir.
Calismanin amacindan hareketle, Azerbaycan ve

Tiirkiye’nin baskentlerinde yasayan gelir diizeyi-
nin orta ve iistii ile egitim diizeylerinin yiiksek ol-
mas1 kosulunu saglayan tiiketiciler hedef alinmis-
tir. Dolayisiyla, literatiirde belirtilen tatminsizlik
durumunda verilen tepkilerin tiimiinii kapsayacak
bir orneklem grubunun alinmasina 6zen goste-
rilmigtir. Ayrica, 6rnekleme almacak tiiketicilerin
satinaldig1 herhangi bir tirtinden (mal veya hizmet-
ten) tatminsizlik yasayip yasamadig1 sorulmus, tat-
min olmamuis ise arastirma kapsamina alinmuistir.
Boylece, belirli bir isletmenin miisterileri yerine,
tiiketicilerden herhangi bir {iriin, marka veya islet-
meden tatminsizlik yasayanlar1 ele alinmaistir.

Bu c¢alismada veri toplama yontemi olarak Anket
kullanilmis ve ylizyiize goriisme teknigi uygulan-
mistir. Anket kolayda orneklem yontemi ile Anka-
ra ve Bakii’de yapilmistir.

Tiirkiye'de uygulanan anket Tiirkge, Azerbaycan'da
uygulanan anket ise, Azerbaycan Tiirkgesine gevri-
lerek tiiketicilere uygulanmistir.

Hazirlanan anket formlarmin eksikliklerini gide-
rebilmek veya anlasilamayan yonlerini diizeltmek
amaciyla her iki iilkede de 40 kisiye 6nanket uy-
gulanmistir. Daha sonra, her iki baskentte 400 ka-
tilmciya anket uygulanmis bunlardan Ankara’da
350’si (% 87,5), Bakii'de uygulananlardan 300" (%
75) gecerli sayilmustir.

Katilimcilarin ¢ogunlugu kadin, orta gelir diize-
yinde ve iiniversite mezunudur (Tablo 1).

ANALIZ VE BULGULAR

Arastirmada verilerin analizi i¢in giivenilirlik ana-
lizi, faktor analizi, ¢oklu faktor karsilastirmasi ve
tek yonlii varyans analizleri yapilmistir.

Uygulanan anket formunda yer alan 6l¢egin gii-
venirligini belirlemek amacryla Alpha Modeli ara-
ciligr ile giivenirlik katsayisi olan Cronbach Alpha
kullanilmigtir. Katilimcilarin tatminsizlik duru-
munda tepki verme niyetleri 6lgeginin giivenirlik
diizeylerinin Ankara’da yasayanlar i¢in 0,695 ve
Bakii'de yasayanlar icin 0,70 oldugu belirlenmistir.
Bu degerler, giivenirlik katsayisinin kabul edilebi-
lir alt sinir1 olan 0,60'dan biiyiik (Hair ve digerleri,
1998: 137) oldugu icin anket gilivenilir olarak kabul
edilmistir.

Soru kagidinda yer alan tatminsizlik durumunda
katilimailarin verelebilecekleri tepkileri belirlemek,
test etmek, gruplamak amaci ile faktor analizi ya-
pilmuistir ve ilgili veriler Tablo 2’de gosterilmistir.

Her iki tilke tiiketicilerine iligskin verilere yapilan
faktor analizinde “Varimax Rotation” metodu kul-
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Tablo 1. Her iki Ulke Katiimcilarmin Ozellikleri

Turk Azerbaycan Toplam

Cinsiyet Kadin 185 146 331
Erkek 165 154 319

Yas 17-25 102 138 240
26-35 130 107 237

36-50 88 39 127

51+ 30 16 46

Medeni Durum Evli 178 135 313
Bekar 162 142 304

Diger 10 23 33

Egitim ilkokul 7 8 15
Ortaokul 6 15 21

Lise 56 91 147

Universite 186 123 309

Yiksek lisans ve ustl 95 63 158

Gelir Diizey Cok dlslk 7 29 36
Dusuk 28 68 96

Orta 265 137 402

Yiksek 47 59 106

Cok yuksek 3 7 10

Hanehalki 1 70 7 77
2 94 45 139

3 107 51 158

4 63 75 138

5 1 57 68

>6 5 65 70

lanilmugtir. Tiirk tiiketicilerin verilerinden elde edi-
len sonuglara gore Keiser Meyer Olkin Measure of
Sampling= 0,708, Ki-Kare= 710,409, ve Anlamlilik
diizeyi= 0,000 olarak belirlenmistir. Dolayisiyla ve-
riler faktor analizine uygun yapida bulunmustur.
Degiskenler toplam varyansin % 54,4'nii agikla-
maktadir.

Azerbaycan tiiketicilerine iligskin verilere yapilan
faktor analizinden elde edilen sonuglara gore Ke-
iser Meyer Olkin Measure of Sampling= 0,665, Ki-
Kare= 615,034, ve Anlamlilik diizeyi= 0,000 olarak
bulunmustur. Dolayisiyla veriler faktor analizine
uygun yapida bulunmustur. Degiskenler toplam
varyansin % 53,69'nu agiklamaktadir.

Tablo 2’de her grupta yer alan ve % 40'1in {izerin-
de yiikleme degerine sahip olan (Hair ve digerleri
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1998: 111) “tatminsizlik durumunda katilimcilarin
verebilecegi tepkiler” arasindan en biiyiik degerler
koyu renkle belirtilmistir.

Onerilen modelin birden fazla grupta (Bu galis-
ma i¢in Tiirkiye ve Azerbaycan katilimcilar) aym
faktor yapisina sahip olmasi, faktor yiik degerle-
rinin, faktorlerarasi korelasyonun ve hata varyans-
larinin her iki grupta da farklilik gostermemesi ile
miimkiindiir. Dolayisiyla, her iki {ilke katilimci-
larinin tatminsizlik durumunda verebilecekleri
tepkilerin faktor yapilarmin esit olup, olmadiginm
test edebilmek amaciyla Lisrel programinda ¢oklu
grup faktor analizi yapilmigtir. Genel olarak ¢oklu
grup karsilagtirmalarinda, once tiim gruplarda fak-
tor yapisinin s6z konusu ii¢ temel boyut agisindan
ayni olduklarmin varsayildigr durumda modelin
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Tablo 2. Faktor Analizlerinin Sonuglar

Azerbaycan katilimcisi

Tiirk katilimcisi

Isletmeye Bireysel Ugiincii tarafa Isletmeye Bireysel  Ugiincli tarafa

Sikayet Tepki sikayet sikayet tepki sikayet

S1 0,088 0,114 0,699 0,062 0,180 0,697
S2 0,773 0,230 0,007 0,755 0,013 0,081
S3 -0,070 0,637 0,076 -0,160 0,703 0,160
S4 0,027 0,742 -0,001 0,369 0,578 0,142
S5 -0,075 0,074 0,795 0,133 0,074 0,767
S6 0,544 0,427 0,095 0,810 -0,011 0,108
S7 0,105 0,661 -0,012 -0,19 0,833 0,052
S8 0,161 0,736 0,110 -0,016 0,729 0,085
S9 0,412 -0,330 -0,052 0,407 0,334 -0,151
S10 0,837 -0,39 0,152 0,571 -0,108 0,174
S11 0,133 -0,045 0,711 0,087 0,047 0,811

uyum iyiligi katsayisina bakilmaktadir (Simsek
2007: 153)

Lisrel programinin dnerdigi, teorik olarak destek-
lenen diizeltmeler yapildiktan sonra uyum iyilik
indeksi (GFI) 0,89'dan 0,92ye yiikselmistir. Bir di-
ger indeks olan RMSEA da gerekli olan kritik dege-
ri (RMSE ?0.08) saglamaktadir. Sonug olarak Sekil
1'de de verildigi gibi, Azerbaycan ve Tiirk tiiketi-
cilerinin tatminsizlik durumunda verebilecegi tep-
kiler ayni faktor grubu yapisi altinda ve ti¢ grupta
toplanmaktadir. Bunlar: Isletmeye sikayet, bireysel
tepki ve {igiinctii tarafa sikayet'tir.

Bulunan bu tii¢ grupta, iki tilke katilimcilarinin
niyetleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmakta
midir? Bu farkliliklar: belirleyebilmek icin arastir-
ma sorusu 3 asagidaki gibi her bir tepki grubuna
gore yeniden diizenlenmistir.

Arastirma sorusu 3a: Turk katilimclarin tatmin-
sizlik durumuyla karsilastiklarinda dogrudan is-
letmeye sikayet etme niyetleri Azerbaycan katilim-
cillarina oranla daha fazladir.

Arastirma sorusu 3b: Tirk katilimcilarin tatmin-
sizlik durumuyla karsilastiklarinda bireysel tepki-
de bulunma niyetleri Azerbaycan katilimcilarina
oranla daha fazladur.

Arastirma sorusu 3c: Turk katilimcilarin tatmin-
sizlik durumuyla karsilastiklarinda ticiincii tarafa
sikayet etme niyetleri Azerbaycan katilimcilarina
oranla daha fazladur.

Tiirk ve Azerbaycan katilimcilarinin tatminsizlik
durumunda tepkide bulunma niyetlerinin farkl olup

olmadigini arastirmak igin tek yonlii varyans ana-
lizi (ANOVA) uygulandiginda her iki tilke katilim-
cailarr arasindaki tepki gruplarmin % 99 anlamlilik
diizeyinde farkli oldugu bulunmustur (Tablo 3).
Ortalamalar incelendiginde, Tiirk katilimecilarin tat-
minsizlik durumunda dogrudan isletmeye sikayet
etme niyetileri (u=5,75), Azerbaycan katilimcilari-
nin niyetilerinden (u= 3,98) daha ytiksek bulun-
mustur (F=378,089; p<0,001). Benzer bi¢cimde, Tiirk
katilimcilarin bireysel tepkide bulunma niyetleri

e
o n
te.20
-5 n
2,56
‘\35%

E-us
]E-ED
-

10.17 bl1l

1e.89- be3

Chi-Square=308.03, df=100, P-value=0.00000, BRMSEZ=0.080

Sekil 1. Coklu Grup Faktor Kargilagtirmasi Sonucu
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Tablo 3. Tki Ulke Katilimcilarimin Tatminsizlik Durumunda Tepki Niyetlerine fliskin ANOVA Sonuglari

Tiiketici tepkileri Ulke Ortalama F degeri P degeri

1. isletmeye sikayet Azerbaycan 3,98 378,089 0,000
Turkiye 5,75

2. Bireysel tepki Azerbaycan 4,82 42,881 0,000
Tarkiye 5,48

3. Uglincti tarafa sikayet Azerbaycan 2,44 93,336 0,000
Tarkiye 3,49

(u= 5,48), Azerbaycan katilimcilarimnin niyetlerin-
den (u= 4,82) daha yiiksek bulunmustur (F=42,881;
p<0,001). Bulunan sonuglardan hareketle arastirma
sorusu 3a ve 3b kabul edilmigtir. Bu da Tiirk ka-
tilmalarinin Azerbaycan katilimcilarmna oranla
tatminsizlik durumunda dogrudan igletmeye si-
kayet ve bireysel tepkide bulunma niyetleri daha
fazladur.

Diger taraftan, tiglincti tarafa sikayet etme niyet-
lerinin ortalamalar1 incelendiginde de yine Tiirk
katilimcilar (p= 3,49), Azerbaycan katilimcilarina
oranla (u= 2,44) daha fazla {iciincii tarafa sikayet
etme niyetindedirler (F=93,336; p<0,001). Ancak,
her iki tilke katilimcilarinin ortalamalarmimn 771
Olgekte orta nokta olan 4’iin altinda olmasi, tat-
minsizlik durumunda her iki iilke katilimcilarinin
da ticlincii tarafa sikayet etmede istekli olmadigimni
goOstermektedir.

SONUG

Bu calismanin amaci satin alma eylemi sonrasin-
da yasanan tatminsizlik durumunda tiiketicilerin
verebilecekleri tepkileri belirlemek, bu tepkilerin
literatiirdeki gibi gruplanip gruplanmadigini ve
farkli ekonomik yasant1 deneyimine sahip olan iki
iilkede (Tiirkiye ve Azerbaycan) bunu test etmek,
gruplamak ve her iki {ilkedeki katilimcilarin tat-
minsizlik durumunda tepki verme niyetleri arasin-
daki farkliliklar1 belirlemektir.

Bu amag dogrultusunda Azerbaycan’da Bakii'de
ve Tiirkiye’de Ankara’da yasayan ve satin aldig:
tirtinden herhangi bir tatminsizlik duymus kisiler
ele alinmis ve anket yontemi ile veriler toplanmuistir.
Yapilan analizler sonucunda tatminsizlik duru-
munda katilimcilarin vermek niyetinde olduklari
tepkilerin ‘isletmeye sikayet’, ‘bireysel tepki’ ve
“liglincii tarafa sikayet’ olarak gruplandigi bulun-
mustur. Bu sonug literatiirdeki tepki gruplarindan
Singh (1988) ile Liu ve McClure (2001)’in belirle-
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dikleri ile benzer ¢ikmistir. Boylece, Singh’in (1988)
Amerika, Liu ve McClure'un (2001) Amerika ve
Giiney Kore tiiketicilerine yonelik yaptiklar: aras-
tirmada bulunan tepki gruplari, bu ¢alisma sonu-
cunda bulunan Azerbaycan ve Tiirk tiiketicilerinin
tepki gruplari ile aynidir. Bagka bir ifadeyle, farkl
kiiltiirlere sahip bu iilkelerdeki katiimcilarin tat-
minsizlik durumunda verdikleri tepkilerin ayn
gruplar altinda toplanmakta oldugu anlasilmak-
tadir. Dolayisiyla, kiiltiir ve tilke farkliliginin,
tatminsizlik durumunda tiiketicilerin verdikleri
tepkileri gruplandirmada farklilik gostermeyecegi
ileri stiriilebilir.

Gruplandirmalar benzer olmakla birlikte, tatmin-
sizlik durumunda katilimcilarin verecekleri veya
vermek istedikleri tepki gosterecekleri yer ve tep-
kinin sekli tiiketicinin bilinglenmesine, tatminsizlik
durumunu iletecegi yerlerin olmasina, tepkiye ve-
rilen 6nem ve ¢dziim bulmasina bagh olarak degi-
sebilecektir. Dolayisiyla, farkl: {ilke ve kiiltiirlerde
bu tepkilerin diizeyleri ve basvuru sekli degisebi-
lecektir. Boylece, calismanin diger bir amaci olan
Tiirk ve Azerbaycan katilimcilarinin tatminsizlik
durumunda tepkide bulunma niyetlerinin farkl
olup olmadig: arastirilmigtir. Bu farklilig1 aragtir-
mak igin tek yonlii varyans analizi uygulanmis ve
her iki {ilke katilimecilar: arasindaki tepki gruplari-
nin %99 anlamhilik diizeyinde farkli oldugu bulun-
mustur. Analiz sonucuna gore, Tiirk katilimcilarin
Azerbaycan katilimcilarma oranla tatminsizlik
durumunda dogrudan isletmeye sikayet ve birey-
sel tepkide bulunma niyetleri daha fazladir. Diger
taraftan, her iki {ilke katilimcilarinin {i¢tincii tara-
fa sikayet etme niyetleri bulunmamaktadir. Her
iki tilke katilimcilar1 arasinda bu tepki grubunda
anlamli bir farklilik bulunmakla birlikte, ortala-
malarinin 7’1i 6lgekte orta nokta olan 4’iin altinda
olmasi, tatminsizlik durumunda {iglincii tarafa si-
kayet etmede istekli olmadiklarini gostermektedir.
Bu sonug, tiiketicilerin ti¢iincii tarafa tatminsizlik
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durumunu bildirme ve ¢6ziim bulma siirecinin za-
man alan, zahmetli bir siireg olarak algilanmasin-
dan kaynaklanmuis olabilir.

Globallesme, teknolojinin gelismesi tiiketicilerin
bilin¢lenmesi, rekabetin artmasi, isletmelerin miis-
teri odakli pazarlama ¢alismalari, etik davranisla-
ra verilen 6nemin artmas: gibi konularda siirekli
gelisme ve tiiketici yonlii iyilestirmeler yapilmak-
tadir. Bu gelismeler tatminsizlik durumundaki dav-
ranislara yonelik tiiketici, isletme ve {i¢iincii taraf
olarak nitelendirilen tiiketici dernekleri, yasa ko-
yucular vb. gibi kurumlar1 da etkilemektedir. Bu
etki isletme, tiiketici ve {iglincii tarafi su sekilde
etkilemektedir: Isletmeler igin tatmin olmayan
miisterilerin dogrudan isletmeye sikayet etmesi,
digerlerine oranla arzulanan bir tepki grubudur.
Bunu saglayabilemek icin isletmeler daha once
kullandiklar: geleneksel sikayet yontemlerine (si-
kayet defteri ve kutusu kullanma, tatmin anketi
uygulama, miisteri hizmetlerine 6nem verme, vb.)
ilaveten web sayfasinda sikayet baglantis: agarak,
miisterilerini dogrudan isletmeye sikayet etmeye
yonlendirmelidirler. Giintimiizde bilingli, cev-
resindeki ve diinyadaki gelismelerden haberdar
tiiketicilerin sayis1 yeterli olmamakla beraber, gi-
derek artmaktadir. Bu ytizden tiiketici bilincinin
artirilmasi, tiiketicinin kendi haklarmi 6grenmesini
ve korumasini saglayacaktir. Bu da tiiketicilerin
tatminsizlik durumunda tepki vermeme, sadece
yakinlarina olumsuz durumu anlatmasi yerine,
isletmeye dogrudan sikayet etmesine veya {iciincii
tarafa sikayete yonelmesine neden olabilecektir.
Uctincii taraf olarak belirlenen tiiketici dernekleri,
gazetelerdeki tiiketici kogeleri ve kanuni yollarin
ne oldugu nasil bagvurulacag: tiiketiciye 6gretil-
melidir. Ancak, isletmeler sikayet yonetimini iyi
olusturular ve miisterilerinin tatminsizliklerini ce-
sitli telafi yontemleriyle ortadan kaldirabilirlerse,
miisterilerinin {iglincii tarafa sikayet etme yerine,
dogrudan kendilerine bagvurmalarini saglayabile-
ceklerdir.

Bu ¢alisma belirli kisitlar altinda yapilmistir. Calis-
mada sadece iki iilke farki ele alinmis, kiiltiir farklili-
g1 incelenmemistir. Diger taraftan, 6rneklem sade-
ce baskentte yasayan ve arastirmaya katilmay1 ka-
bul eden tiiketiciler ile sinirlandirilmistir. Calisma-
nin bundan sonraki arastirmalara 151k tutabilmesi
agisindan kiiltiir farkliliklari, teknolojik gelismenin
etkisi (6rnegin web sayfasindan dogrudan isletme-
ye sikayet) calisma kapsamina alinmali, 6rneklem
biiytitiilmelidir.
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