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Tiiketicilerin ISO 10002 Miisteri Sikayet Yonetim Performans Algilarinin
Yeniden Satin Alma Niyetine EtKisi

Selim YENEN"*

d Yildiray KIZGIN™

Oz

Tiiketiciler satin aldiklart iiriin veya hizmetlerden duyduklart memnuniyetsizlikleri igletmelere
“Sikdyet” olarak bildirirler. Bu sikdyetler isletmeler acisindan ¢ok degerli geri bildirimlerdir. Bu geri
bildirimlerin iyi yonetilmesi miisterilerde memnuniyet ve sadakat saglarken, iyi yonetilememesi pazar
payimin azalmasina ve kazang kaybina neden olabilmektedir. Bu ¢alismada tiiketicilerin isletmelere
iletmis olduklar: sikdyet bildirimlerinin, isletmeler tarafindan ele alinma, ¢oziimlenme siireglerine
iliskin tiiketici algilart incelenmis ve aym isletmeden tiriin/hizmetleri yeniden satin alma niyetleri
tizerindeki etkisi arastirdmistir. Arastrmada ISO 10002 Miisteri Memnuniyet Yonetim Sistemi
kapsamindaki Miisteri Sikdyet Yonetim Performans Standartlar kullamimigtir. Bu amagla, Tiirkiye de
faaliyet gosteren internet servis saglayict isletmelerin sunduklar: iiriin/hizmetlere yénelik sikdyette
bulunmus 204 tiiketiciye kolayda ornekleme yontemiyle internet iizerinden anket yapimistir. Kurulan
Ikili diizeydeki Lojistik Regresyon modeli yardimiyla; sikdyet edilen isletmenin sikdyetin ele alinis ve
¢oziimlenmesi adimlarindaki gosterdigi sikdyet yonetim performansinin tiiketicilerin aym igletmeye
yonelik iiriin/hizmetlerin yeniden satin alinmasi niyetlerine olumlu yonde giiclii etkisi oldugu
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri sikdyetleri, miisteri sikdyet yonetim performansi, yeniden satin alma niyeti.

The Effect of Consumers' Perceptions of ISO 10002 Customer Complaint
Management Performance on Repurchasing Intent

Abstract

Consumers report their dissatisfaction with the products or services they buy from businesses as
"Complaints". These complaints are very valuable feedback for businesses. Good management of these
feedbacks provides satisfaction and loyalty in customers, while poor management may lead to a
decrease in market share and loss of earnings. In this study, consumer perceptions of consumer
complaints about the handling and resolution processes by businesses were examined and the effect on
their intention to repurchase products/services from the same business was investigated. Customer
Complaint Management Performance Standards within the scope of ISO 10002 Customer Satisfaction
Management System were used in the research. For this purpose, 204 consumers who complained about
the products/services offered by internet service providers operating in Turkey were surveyed via the
internet using convenience sampling method. With the help of the established Binary Level Logistic
Regression model; It has been determined that the complaint management performance of the
complained business in the steps of handling and resolving the complaint has a strong positive effect on
consumers' intention to repurchase products/services for the same business.

Keywords: Customer complaints, customer complaint management performance, repurchasing intent.
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Extended Abstract

In this study, consumers' complaints that arise due to their dissatisfaction with a product/service they
have purchased before are handled within the scope of Customer Complaint Performance (ISO 10002).
It has been investigated whether the perceived complaint management performance of businesses has
an effect on consumers' repurchase intentions. According to the Logistic Regression analysis findings
obtained in the study; It has been determined that consumers' perception of customer complaint
management has a high impact (3,372 times more) on their repurchase intentions for the
products/services offered by internet service providers operating in Turkey. It has been understood that
if there is a one-unit improvement in the understanding of complaints handling and resolution of internet
service provider companies operating in Turkey, it will have a very high positive effect on consumers'
repurchase intentions. The importance of Internet service providers to deal with customer complaints
and to make better and more systematic resolution processes becomes more evident.

It has been determined that the age variable, which is considered in the same model, is also significant,
and the tendency to repurchase decreases (0.902 times less) depending on the age of the consumers. In
other words, the repurchase tendencies of internet service providers for the products/services they offer
decrease according to age; It can be said that individuals are less willing to buy again as they get older.
Meanwhile, it was determined that other demographic, socio-economic and service provider variables
did not have a significant effect on repurchase tendencies. It is thought that the competition that will
occur due to the increase in the number of businesses may have an impact on the repurchase tendencies
of consumers in this sector.

The concept of complaint, as a word and mental perception, is not something desired for both businesses
and consumers. However, in obtaining very important gains for the business such as customer
satisfaction and customer loyalty, the concept of "Complaint" provides very valuable information for
ensuring consumer satisfaction in terms of feedback from the business point of view. In addition, if the
complaints are managed well and the complaints are resolved in a way that ensures customer
satisfaction, it is understood that it should be seen as a very valuable tool in terms of positively affecting
the repurchase tendency and creating customer loyalty.

This study socially emphasizes the importance of "Complaint", which is a very valuable issue for
marketers to understand consumer behaviors such as customer satisfaction, customer loyalty, and
repurchase tendency at the scale of customers of internet service provider companies in Turkey. It aims
to make a small contribution to the academic studies that are thought to be inadequate in this field, both
at home and abroad, and to draw the attention of scientists to this field in the field of services such as
banking, insurance, tourism services and industry sectors in Turkey. In this way, it will be possible to
understand that the complaint, even though it is an undesired feedback, is a very valuable feedback that
leads to better management.
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1. Giris

Isletmelerin Miisteri Sikdyet Yonetimi (MSY) uygulamalariyla, sikdyetci tiiketicilerin
memnuniyetsizliklerinin giderilmesi saglanmaktadir. Giinlimiiz rekabet diinyasinda bu sayede
hem miisteri sadakati ile uzun siireli tiiketici iliskileri gelistirilmekte hem de yeni miisteriler
elde edilebilmektedir (Cook, 2012). Ciinkii memnuniyet deneyimleri 13 kisi paylasilirken
memnuniyetsizlik deneyimleri toplamda 67 kisi paylasilmaktadir (Barlow ve Moller, 2009).
Dolayisiyla MSY uygulamalari, isletmelerin pazar paylarinin ve karlarinin yiikselmesine katki
saglayan cok oOnemli bir rekabet¢i alan haline gelmistir. Ancak rekabette s6z konusu
kazanimlarin elde edilebilmesi icin sikayet bildirimlerinin isletmeler tarafindan agik, seffaf ve
iyi tamimlanmuis bir sistematik yapida ele alinmalar1 gerekmektedir (Baris, 2006).

Ancak, isletmelerin sikayetleri ele alma siireclerini kurmamalar1 ve etkin bir sekilde
yonetememeleri durumunda hem miisteri memnuniyetsizligi olusacak hem de miisteri
sikayetleri isletmeye hi¢ ulagsmayacaktir. Boylece miisteri kaybmin yol agacagi olumsuz
sonugclar ile kars1 karsiya kalinabilecektir (Bagherzadeh vd., 2020; Day vd., 1981; Shams vd.,
2020)

“Satin aldig1 bir iirlin veya hizmetten dolayr memnun olmayan miisterilerin igletmeye geri
bildirimlerde bulunarak memnuniyetsizliklerini belirtmeleri” olarak ifade edilen sikayet
kavramyi; isletme agisindan ¢ok dnemli ve mutlaka dikkate alinmasi gereken uyaricilar ve geri
bildirimlerdir. Isletmelerin sikdyetlerden yakinmalari, miisterilerle olumsuz iliskiler icerisine
girmeleri bir yana; sikayetleri en hizli sekilde ele alarak ¢6ziime kavusturmalar1 gerekliligi,
glinlimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin devamliligi agisindan da bir zorunluluk haline
gelmistir.

Oyle ki; sikdyeti memnuniyete doniistiiriilemeyen tiiketiciler, sikdyet kaynakli
memnuniyetsizlik tepkilerini, marka ya da isletmeden vazge¢cmek seklinde gosterirler. Bu
memnuniyetsiz miisteriler beraberinde c¢ok sayida miisterinin kaybedilmesine de araci
olabilmektedirler. Ancak bazen zorunluluk ya da farkli kisisel nedenlerle sikayet¢i olmalarina
ragmen satin alma eylemlerini stirdiirebilmektedirler (Buchanan ve Gillies, 1990; Farquhar ve
Panther, 2008; Seo vd., 2008). Sonug olarak, yeni miisteri kazanma maliyeti, mevcut miisteriyi
elde tutma maliyetinden c¢ok daha fazla oldugu gercegi dikkate alindiginda; bir isletme
acisindan sikayeti ele alma stirecinin varlig1 ve devamliliginin ne kadar 6nemli oldugu daha da
iyi anlasilacaktir(Demir vd., 2021; Lubis vd., 2020)

Tiim diinyada miisteri sikayetlerinin sistematik bir sekilde ele alinmasi ile ilgili calismalar
1990’11 yillarin baslarinda MIY (Miisteri iliskileri Yénetimi-CRM) calismalariyla baslamis
olmasina ve ISO 10002 standardinin 2004 yilinda yayinlanmasina ragmen Tiirkiye’de TS ISO
10002: 2006 olarak yiiriirliige girmistir (TSE, 2006).

Bu calismanin amaci; satin aldiklar1 bir tiriin/hizmetten duyduklart memnuniyetsizligi
sikayet olarak isletmeye geri bildiren sikayetci tiiketicilerin; Tiirkiye’de TS ISO 10002 olarak
bilinen Miisteri Yonetim Sistemindeki Miisteri Sikayet Yonetim Performansi kapsaminda
incelenerek, yeniden satin alma niyetleri tizerinde etkisinin olup olmadiginin arastirilmasidir.

2. Literatiir Taramasi ve Hipotezler
2.1. Sikayet Kavramm

Sikayet, satin alinan mal ya da hizmetin beklentileri karsilamamas1 veya tiikketim sirasinda
ortaya c¢ikan dnceden istenmeyen durumlarin karsiligidir (Barlow ve Moller, 2009; Ramsey,
2016). Bununla birlikte belki de daha onemlisi; sikayet, isletmelerin miisterilerine sunduklari
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mal ve hizmetlerinde, miisteriyi tatmin etmeyen eksiklilerin oldugunu tespit etmelerini saglar.
Bu sayede iiriinlerini beklentileri karsilayacak sekilde gelistirir ve pazar paylarini koruyabilir.
Aksi halde eksikliklerin tespit edilememesi yani sikayetlerin isletmelere ulasmamasi, isletmeler
icin ileriye doniik sorunlar olusturacaktir. Bu yiizden isletmeler, memnun olmadigi halde
sikdyet bildiriminde bulunmayan miisterilerini de dikkate almalidirlar (Alabay, 2012; Arslan,
2020; Kose, 2007; Lysenko-Ryba ve Zimon, 2021).

Isletmeler memnun olmayan ve sikdyet etmeyen miisterileri de yetersiz MSY
performanslarinin bir sonucu olarak gormelidirler. Bu misteriler sikayet etmeyerek sessizce
isletmeyi terk eden miisterilerdir (Barlow ve Moller, 2009). Miisterilere ait geribildirimler
olmadan, sorunlar fark edilemeyecek ve miisterilerin yeniden satin almalar1 saglanamayacaktir
(Lau ve Ng, 2001). Taleghani vd. (2011), sikayet eden memnun olmayan tiiketicilerin, sikayet
etmeyenlere gore daha yiiksek geri satin alma niyetine sahip olduklarini belirlemislerdir. Bu
acidan ele alindiginda sikayet eden miisteriler isletmenin iicretsiz danigsmanlar1 olarak
diisiiniilebilir (Barlow ve Moller, 2009). Bununla birlikte heniiz isletmeyi terk etmemis miisteri,
sikdyetinin ¢oziimiine gore tavir alarak, isletmeyi terk edip etmemeye karar verecektir (Alabay,
2012).

2.2. Sikayet Yonetimi Sistemi ve ISO 10002

Sikayetler, isletmeler agisindan, bir hizmet veya {iriiniin sorun ¢ikarmasi halinde, tirtinlerindeki
veya hizmetlerindeki kusuru diizelterek, mutsuz bir miisterinin hosnutsuzlugunu gidermek i¢in
birer firsattirlar (Alabay, 2012; Kizgin ve Benli, 2013; Ramsey, 2016; Taleghani vd., 2011).
Daha onceki yillarda yapilan aragtirmalarda, pek ¢ok memnun olmayan tiiketicilerin, sirketlere
memnuniyetsizliklerini dile getirmekten ¢ok, markalar1 veya tedarikgileri degistirmeyi ve
arkadaslarina veya ailelerine kotii satin alma deneyimlerini anlatmay1 tercih ettikleri
goriilmiistiir. Siiphesiz ki, isletmelerin sikayetleri firsatlara doniistiirmesi miimkiin iken, bunun
isletmeler i¢in miisteri kayb1 vb. gibi bir tehdide doniismesini de istemeyeceklerdir. Bu yiizden
miisteri memnuniyetsizliklerinin sikdyet olarak bildirilmesi tesvik edilmelidir. Isletmeler icin
“Daha fazla miisteri sikayeti = Daha iyi isletme yonetimi” demektir. Kizgin ve Benli (2013) ,
miisteri sikayet yonetiminin bir siire¢ oldugunu ve amacinin tiiketici sikayetlerine en kisa siirede
¢oziim tretilebilmesi oldugunu vurgulamislardir. Sikayetlerin, gelistirilmis sistematik yonetim
sekilleri ile ele alinmasi, yukarida belirtilen fayda - firsatlarla birlikte isletmelere asagida
belirtilen avantajlar1 da saglayacaktir. (Day ve Ash, 1979; Singh ve Wilkes, 1996; Taleghani
vd., 2011):

e Miisteri sikayetlerinden elde edilecek bilgilerle; {iriin kalitesi ve {irtin verimliliginin
arttirllmasiyla, ariza maliyetlerinin disiiriilmesiyle {iretilen degerin iyilestirilmesi
saglanir.

e Isletme sikdyet bildirimi sonrasi memnun edilen miisterilerin tutumlarindaki
degisiklikleri kavrar.

e lletisim faydas1 sikAyet ydnetiminin sdzlii etkisini tanimlar. Sikayetler ¢oziildiigiinde
memnun misterilerin olumlu sozlerle isletmeyi tavsiye etmesi ve yeni miisterilerin
kazanilmasi saglanir.

Yukarida belirtilen fayda, firsat ve avantajlara ragmen, MSY sistemleri isletmeler
tarafindan gerek tam anlasilamamasi ve benimsenememesi gerek alt yap1 eksiklikleri gibi ¢esitli
nedenlerden dolay1r kullanilmamaktadir. Day ve Ash (1979), Taleghani vd. (2011)
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arastirmalarinda, birgok isletmede asagidaki nedenlerle MSY sistemlerinin kullanilmadigini
belirtmislerdir.

e Isletmelerin miisteri sikdyetlerinin stratejik diizeyde dnemini kabul etmemeleri,

e Sikayetlerin kaydedilmesi, islenmesi, sonuglandirilmas: vb. gibi islemler acisindan
sistematik yaklasim eksiklikleri,

e Miisteri sikayetlerinin Olgiilmesi konusunda yetkin olunmamasi ve 6zellikle miisteri
memnuniyeti gibi finansal olmayan alanlarda deneyim eksiklikleri,

e Olumsuz kiiltiirlere ve ¢ok fazla "su¢lama ve kinama" uygulamalarina sahip olunmasi,

e Kalite yonetimi kavramini ve ilgili kavramlari tam olarak benimsememeleri.

Bu sorunlarin iistesinden gelebilmek, yukarida sayilan avantaj - faydalara sahip olabilmek
ve hem diinyada hem iilkemizde, MSY sistemin siirekli gelistirilmesine katki saglamak i¢in
cesitli caligmalar yapilmaktadir. Ancak diinyada ve iilkemizde MSY sistemlerinin islerligine
dair isletme performanslarini 6lgen calismalarin yetersiz oldugu soylenebilir.  Sikayet
davranislarina dair ¢caligmalar (Akan ve Kaynak, 2014; Albayrak, 2013; Basagaoglu, 2014,
2014; Bell ve Luddington, 2006; Bennett, 1997; Blodgett vd., 1993, 1993; Brewer, 2007;
Conlon ve Murray, 1996; Davidow ve Dacin, 1997; Day vd., 1981; Kili¢ ve Ok, 2012; Pyon
vd., 2011; Ramsey, 2016; Riesenberger ve Sousa, 2010; Singh ve Wilkes, 1996, 1996;
Yagmurlu, 2018; Yilmaz vd., 2016) ve miisteri sikdyetleri yonetimlerini konu eden ¢alismalar
(Alper, 2010; Burucuoglu, 2011; Coussement ve Van den Poel, 2008; De Ruyter ve Brack,
1993; Ekiz ve Babacan, 2008; Giizel, 2014; Hsiao vd., 2016; Johnston ve Mehra, 2002; Kizgin
ve Benli, 2013; Namkung vd., 2011; Ozdal ve Bardakoglu, 2017; Pyon vd., 2011; Sariyer vd.,
2004; Stauss ve Schoeler, 2004; Zairi, 2000) bulunmaktadir. Baz1 ¢alismalarin (Hsiao vd.,
2016; Hultén, 2012; Hunt vd., 2005; Johnston, 2001) igerisinde performans kavramsal olarak
ele alinmistir. Stiphesiz ki literatiire yapilan bu katkilar ile alanda yapilan yeni ¢aligmalardan
da faydalanarak MSY sistemleri her iilkenin kendi ihtiyacina gore degisiklik gdsterebilir.

Buna gore isletmelerin sikayetlerle sistematik olarak nasil basa ¢ikabilecegine dair
iilkemizde bir rehber hazirlanmigtir. Tiirk Standartlar1 Enstitiisii tarafindan olusturulan TS ISO
10002: 2006 standardi, miisteri sikayetleri ile basa ¢ikabilmek ve etkin olarak yonetebilmek
isteyen isletmelerin ihtiyaclarini1 karsilayacak sekilde diizenlenmistir. Ancak bu standartlar
gelistirildikten sonra sistemlerin isletmeler tarafindan ne 6l¢iide dikkate alinarak kullanildigina
dair yapilan MSY performansi ¢aligmalar1 (Kizgin ve Benli, 2013; Sevim ve Saridaldi, 2015),
diger sikayet calismalarina kiyasla ¢cok daha azdir.

2.3. Yeniden Satin Alma Niyeti”

Yeniden satin alma, bireyin ilk alim1 sonrasinda edindigi tirlinden, memnun kalmasina istinaden
gelecekte de ayni liriin ve hizmeti satin alma diislincesi tasimasi anlamina gelmektedir.
Bireylerin yeniden satin alimlarini etkileyen bir¢ok degisken bulunur (Ercis, Altay, ve Tiirk,

: Niyet (intention: plan to do; your aim) ve egilim (tendecy: likely to behave) arasindaki fark Oxford Advance Sozliigii’'nde anlamsal olarak
sirastyla yapilmasi planlanan hedef ile olasilikli bir durumun varlif1 olarak ele alimmistir (Lea vd., 2020). Ancak yeniden satin alma niyeti ile
yeniden satin alma egilimi arasindaki farkin pazarlama agisindan anlagilmasina dair yapilan arastirmada (Altunisik vd., 2014; Islamoglu, 2013;
Islamoglu & Altumsik, 2017; Kotler & Keller, 2011, 2018; Marangoz, 2017; McCarthy vd., 2013; Tek & Ozgiil, 2013) kavramlar aras1 belirgin
bir farkin olduguna dair bilgi bulunamamustir. Ayrica, Bozyigit ve Akkan, (2011), Carter Jr., (2009) ¢alismalarinda satin alma niyetini genel
olarak, bir iiriinii satin alma egilimi olarak tamimlanabilecegini belirtmislerdir. Yine Ozcan ve Argan, (2014) da yeniden satin alma niyetini,
tilketicinin gelecekte belirli bir isletmenin veya markanmn {iriin ve hizmetlerini satin alma egilimi olarak ifade etmislerdir. Bu yiizden
calismamiz kavram birligi agisindan yeniden satin alma niyeti kavramu ¢ercevesinde ele alinmustir.
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2017). Bu degiskenlerden literatiirde ele alinanlarin en 6nemlilerinden bazilar1 miisteri sikayet
yonetim algist (Kizgin ve Benli, 2013), sadakat (Aydin vd., 2007; Back, 2005; Oliver, 1999),
misteri memnuniyeti (Bayuk ve Kii¢iik, 2007; Bou-Llusar vd., 2001; Biilbiil vd., 2012; Choi
vd., 2004; Patterson ve Spreng, 1997; Seiders vd., 2005), kisilik (Uslu ve Huseynli, 2018),
yasam tarzi (Akin, 2010), demografik degiskenler (Yildirim vd., 2016) ve bazi sosyo-ekonomik
degiskenler (Hellier vd., 2003) sayilabilir.

Isletmeye olan baghlik, miisteriyi elde tutma, geri satin alma ve baskalarina tavsiye etme
gibi birden ¢ok boyut olarak kabul edilir. Bu boyutlardan yeniden satin alma, sadakatin temel
ve net bir goriiniimii olarak belirtilebilir (Oliver, 1999). Ancak, Seiders vd. (2005) diger
arastirmalarin aksine niyetlerin gelecekteki davraniglar hakkinda yanlis tahminler yapilmasina
neden olabileceginin de géz Oniinde bulundurulmasi gerektigini belirtirken; Ajzen (2002),
Chandon vd., (2005) ise Uslu ve Huseynli (2018) gibi miisterilerin ileride nasil davranacagini,
ortaya koyduklar1 niyetleri ile anlamanin miimkiin oldugunu belirtmislerdir. Uslu ve Huseynli
(2018), konuyu davranigsal niyetler boyutu ile de ele alarak davranigsal niyetlerin, isletmeler
tarafindan oldukga arzu edilir ve ticari olarak da uygulanabilir olabilecegini belirtmistir. Avci
vd. (2016) de bu goriise katilarak yeniden satin alma niyetinin, bireyin mevcut durumunu ve
olast kosullarim1  dikkate alarak ayn1 {riinden yeniden satin almasi olarak
degerlendirilebilecegini belirtmislerdir. Ayrica, Bozyigit ve Akkan, (2011), Carter Jr., (2009)
ise calismalarinda satin alma niyetini genel olarak, bir iirlinii satin alma egilimi olarak
tanimlanabilecegini belirtmislerdir. Yine Ozcan ve Argan, (2014) da yeniden satin alma
niyetini, tiiketicinin gelecekte belirli bir isletmenin veya markanin iiriin ve hizmetlerini satin
alma egilimi olarak ifade etmislerdir. Bazi ¢alisma ve kaynaklarda (O. Alper, 2011; Bozyigit
ve Akkan, 2011; Carter Jr., 2009; Hui ve Zhou, 2002; islamoglu, 2013; Ozcan ve Argan, 2014;
Uz ve Mutlu, 2020) da niyet kavrami yerine bazen egilim kavrami kullanilmistir.

Yeniden satin alma niyetlerini aragtiran, hem Tiirkiye’de (Ercis vd., 2017; Pinarbasi ve
Tiirkyilmaz, 2017; E. Temeloglu vd., 2017; E. T. Temeloglu, 2015; Uslu ve Huseynli, 2018)
hem diinyada (Hellier vd., 2003; Herjanto ve Amin, 2020; Patterson ve Spreng, 1997; Shin ve
Lee, 2012; Soares vd., 2017) gesitli ¢aligmalar vardir. Yeniden satin almay1, yeniden satin alma
egilimi olarak ele alip arastirma yapan c¢alismada (Cakiroglu ve Onder, 2019; Gékdeniz vd.,
2011) vardir. Ancak igletmelerin miisteri sikdyet yonetim performanslari ile yeniden satin alma
niyetleri arasindaki iliskiyi, baz1 sosyo - ekonomik ve demografik degiskenleri dikkate alarak
ortaya koyan caligmalar nispeten azinliktadir. Bu degerlendirmelere goére bu calismanin
arastirma modeli asagidaki gibi kurulmustur.
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2.4. Arastirma Modeli

MSY
Performans
Algist

Yeniden Satin

Sosyo

Alma Niyeti

Ekonomik

v

Degiskenler

Demografik

Degiskenler

2.5. Arastirma Hipotezleri

Bu calismada, TS ISO 10002: 2006 standardi MSY performansi 6lgegi, internet hizmetleri
saglayicist sirketlerinin sikdyet yonetim performanslarmi o6lgmek amaciyla uyarlanarak,
miisterilerin yeniden satin alma niyetleri iizerindeki etkisi aragtirilmaktadir. Bu dogrultuda hem
sikayet yonetimi performansi ile yeniden satin alma iliskisi incelenmekte hem de arastirma
anketinde yer alan baz1 siniflandirict degiskenlere gore sikayet performanslari ve davranislarina
gore —varsa- farkliliklarin arastirilmasi da diisiiniilmektedir. Buna gore kurulacak arastirma
hipotezleri,

H;: Miisterilerin sikayet yonetim performans (MSYP) algilari, internet sirketlerinden
yeniden satin alim niyetleri iizerinde olumlu etkiye sahiptir

H>: Miisterilerin sikayet yonetim performans (MSYP) algilari cinsiyete gore farklidir

Hs: Miisterilerin sikdyet yonetim performans (MSYP) algilart medeni duruma gore
farkhdir

Hy: Miisterilerin sikayet yonetim performans (MSYP) algilart egitim durumuna gore
farkhdir

Hs: Miisterilerin sikdyet yonetim performans (MSYP) algilari gelir durumuna gore
farkhdir

Hs: Miisterilerin sikayet yonetim performans (MSYP) algilari yas durumuna gore
farkhdr.

3. Yontem

Calismanin bu kisminda, arastirmanin amaci ve énemi, 0rnekleme ve veri toplama siireci, anket
tasarimu ile verilerin analizi hakkinda bilgiler verilecektir.

3.1. Amac ve Onem

Bu caligmanin amaci miisterilerin, Tirkiye’de faaliyet gosteren internet servis saglayicisi
isletmelerin miisteri memnuniyeti kapsaminda sikdyet geri bildirimlerinin ele alinmasinda
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kullandiklar1 ISO 10002: 2006 Miisteri Sikayet Y onetimi uygulamalar1 performans algisi ile bu
miisterilerin ayni isletmeden yeniden {iriin ve hizmet satin alma niyetleri arasindaki iligkiyi
anlamaya ¢alismaktir. Bu amagla, toplanan veriler ikili (Binary) Lojistik Regresyon analize
alinmistir. Elde edilen Lojistik Regresyon modeli ile satin aldiklari {iriin ve hizmetlerden
sikdyet etmis miisterilerin ayni isletmeye yoOnelik akillarinda olusan sikayet yonetim
performans algilarinin yeniden satin alma niyetleri {izerinde belirleyici bir etkisinin olup
olmadig1 arastirilmistir. Bunun i¢in Lojistik modele; bazi demografik ve sosyo-ekonomik
degiskenler de dahil edilmis, miisterilerin sikayetlerine iliskin algiladiklar sikayet performans
algilarinin yeniden satin alma niyetleri lizerindeki etkisinin varliginda bu degiskenlerin etkileri
de ayn1 zamanda incelenmek istenmistir.

3.2. Ornekleme ve Veri Toplama Siireci

Arastirma verileri internet, sosyal medya kullanicilarindan elde edilmistir. Anket yapilacak
kisilerin evreni Tiirkiye’de sabit hat internet kullanan kisiler olup, bu say1 Tiirkiye’de 2020 y1l1
tiglincii ceyrek sonu itibariyla 12.300.390 olarak belirlenmistir
(https://www.btk.gov .tr/uploads/pages/pazar-verileri/uc-aylik-pazar-verileri-2020-3-

kurumdisi.pdf). Arastirmada kullanilan verilerin 6rneklenmesi siirecinde; olasiliksiz 6rnekleme
yontemlerinden birisi olan kolayda ornekleme yontemi tercih edilmistir. Arastirma verileri
09.09.2021 ile 26.09.2021 tarihleri arasinda elde edilmistir. Anket davet linkleri etik kurul
onay1 alinmasina miiteakiben yazarlarin sosyal medya ve e-postala listelerinde kayith kisilere
gonderilmistir. Bu kisiler de kendi listelerinde kayithi olan diger kisilerin e-posta adreslerine
gondermistir. Davet linklerinde aragtirmaya katilimin istege bagli oldugu goniilliiliik esasina
dayandigi belirtilmistir. Sikayet etmis bir denegi dogru 6rnek olarak elde etme sans1 p=q=0,5
olmak {izere; istatistiki %5 hata pay1 ve %7 6rnekleme hatasi kabul edilerek 196 katilimci verisi
yeterli bulunmus; bu kapsamda toplam olarak 433 katilimci verisi elde edilirken sikayet
etmemis olan katilimeilar elenerek 204 katilimer verisi analize alinmistir. Gonderilen toplam
anket katilim istegi linki ve e-postasi 800 olup anketin geri donme oran1 207/800=%25,87 dir.

3.3. Anket Tasarimi

Arastirma kapsaminda katilimci verilerinin elde edilmesinde demografik bilgiler ve tiiketici
sikdyetlerine dair sorular Egkinat (2009) calismasindan, ISO 10002: 2006 MSY performansi
sorular1 Kizgin ve Benli (2013) calismasindan, yeniden satin niyetini anlamaya iliskin sorular
ise Gokdeniz (2011) calismalarindan yararlanilmistir. Internet servis saglayicilarinin miisteriler
tarafindan algilanan sikayet yonetim performanslart algisinin anlagilmasinda ISO 10002: 2006
MSY standardinin miisterilerin cevaplandirdiklar1 kismu; seffaflik, erisilebilirlik, cevap
verebilirlik, objektiflik, iicretler, gizlilik, miisteri odakli yaklasim, hesap verebilirlik ve stirekli
iyilestirme olmak iizere 9 boyuttan ve toplam 13 maddeden olusmakta; ancak arastirmanin
amaci tliketicilerin MSY performansinin anlagilmasi oldugu i¢in ayrica boyutlara 6zgi bir
degerlendirme yapilmamistir. Katilimcilarin Yeniden Satin alma Niyetlerinin belirlenmesi i¢in
Gokdeniz vd., (2011) ¢alismalarinda kullandiklari {i¢ soruluk ifade kullanilmistir. Tiim sorulara
ait cevaplar; Besli (5) Likert 6l¢egi kapsaminda toplanmis olup; 1=Tamamen katilmiyorum,
2=Katilmiyorum 3= Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum ve 5=Tamamen
katiltyorum  seklinde derecelendirilmistir. Anket formuna katilimcilara ait verilerin
siniflandirilmast ve Lojistik Regresyon analizine dahil edilmesi amaciyla sikayetleri
tanimlamak ve anlamak igin sikdyet davraniglari, demografik ve sosyo-ekonomik sorularda
eklenmistir.

32



Girisimcilik Inovasyon ve Pazarlama Journal of Research in Entrepreneurship
Arastirmalar1 Dergisi Innovation and Marketing
Yil: 2022, 6(11): 25-45 Year: 2022, 6(11): 25-45

3.4. Verilerin Analizi

Arastirma Olgeklerinin giivenilirliginin belirlenmesi amaciyla kullanilan igsel tutarlilik dl¢iitii
olarak Cronbach Alpha o&lgek degerleri almmistir. Bu degerler ile KMO Ornekleme
yeterlilikleri ve Bartlett's kiiresellik degerleri; Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: MSY ve Yeniden Satin Alma Niyeti Olceklerinin Giivenilirlik, Orneklem
Yeterlilikleri, Standart Sapma ve Ortalamalari

ISO 10002 MSY ve Yeniden Satin | Madde | Cronbach's | OrmeKleme | b @ iett's Test of

Alma Niyeti Sayisi Alpha Yeterliligi Sphericity Ort.
(KMO)

Miisteri Sikayetleri Yonetimi

Performansi (MSYP) 13 0,933 0,925 0,0001 2,942

Yeniden Satin Alma (YSA) Niyeti 3 0,839 0,632 0,0001 2,711

Cronbach alfa katsayisi, Olgekte yer alan maddelerin varyanslar1 toplaminin genel
varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasi olup, 0-1 arasinda
degisim gosterir. Alpha degerleri, 0,6 — 0,8 arasinda ise dlgegin oldukg¢a giivenilir; 0,81 — 1,0
arasinda ise yiiksek derecede giivenilir oldugu kabul edilir (Ozdamar, 2002: 663-673). Olcek
maddelerinin Cronbach Alpha degerleri, MSYP=0,933 ve Yeniden Satin Alma Niyeti=0,839
belirlenmistir. Her iki gilivenilirlik degerinin de 0,8’den biiyiik olmasi1 nedeniyle 6lgeklerin
yliksek derecede giivenilir oldugu kabul edilir.

Anketin 6rnekleme yeterliligini 6lgen KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 6rnekleme 6l¢iitlerine
bakildiginda ise bu oranlarin (MSYP=0,925; YSA=0,632) oldugu goriilmiis ve bu oranlar 0,5
— 0,9 araligina distiigiinden, 6rnekleme orani yeterli bulunmustur. Ayrica, Barlett testi ise
degiskenlere ait korelasyon matrisinin anlamliligimin bir testidir. Burada anlamlilik degerleri
her iki 6lgek i¢in de (0,00001<0,05) oldugundan verilerin faktdr analizine uygun bir yapida
olduklar1 goriilmiistiir.

3.4.1. Ikili (Binary) Lojistik Regresyon Analizi

Degiskenler arasi iligkilerin anlasilmasinda ve modellemesinde en ¢ok kullanilan istatistik
yontemlerinden birisi olan regresyon analizinin uygulanabilmesi i¢in bazi varsayimlar
gereklidir; bagimli degiskenin normal dagilim gostermesi, bagimsiz degiskenlerin normal
dagilim gosteren toplum ya da toplumlardan g¢ekilmis olmasi ve hata varyansinin normal
dagilim gostermesi gereklidir. Diger taraftan bagimli degisken Olgiilebilir nitelikte siirekli bir
degisken seklinde olmalidir, ancak her zaman bagimli degiskeni 6l¢iilebilir nitelikte elde etmek
miimkiin olmamaktadir. Bu ve benzeri varsayimlarin karsilanamadigi durumlarda basit ya da
¢oklu regresyon analizleri uygulanamamaktadir (Ozdamar, 2002; Cokluk, 2010). Bdylesi
regresyon analizinin gerektirdigi varsayimlarin saglanamadigi durumlarla karsilasildiginda,
degiskenler arasindaki iligskinin aciklanmasinda ve bagimli degiskenin alacagi siniflama
degerinin tahmin edilmesinde Lojistik Regresyon analizinden siklikla yararlandig:
goriilmektedir.

Lojistik regresyon analizi, en az degisken kullanarak en iyi uyuma sahip olacak sekilde
bagiml degisken ile bagimsiz degiskenler kiimesi arasindaki iliskiyi tanimlayabilen ve genel
olarak kabul edilebilir bir model kurarak (Aktas ve Erkus, 2009; Burmaoglu, Oktay ve Ustiin,
2009; Fabowale, Orser ve Riding, 1994); bu model yardimiyla bireylerin hangi smifin iiyesi
oldugunu kestirmede bir regresyon denklemi olusturarak iki veya daha fazla gruba iliskin
siiflama tahmini yapmaya yarayan bir istatistik yontemdir. Kurulan lojistik regresyon modeli
yardimiyla goézlemleri, verilerin yapisinda bulunan olasi gruplara atamak da miimkiin
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olabilmektedir (Ozdamar, 2002). Esasen Kiimeleme analizi ve Diskriminant analizi de bu
amagcla kullanilmaktadir. Ancak hem veri yapilarindaki bazi kisitlardan, hem de normal dagilim
ve ortak varyans-kovaryans matrisine sahip olma kosullarinin saglanamamasindan dolay1

Diskriminant ve Kiimeleme analizinin uygulanmas1 miimkiin olamamaktadir (Press ve Wilson,
1978).

Eger bagimli degisken iki sikli bir kategorik degisken ise Ikili (Binary) Lojistik
Regresyon; bagimli degisken ikiden ¢ok kategorili bir degisken ise Isimsel veya Coklu
(Multinominal) Lojistik Regresyon yontemi kullanilir. Son olarak bagimli degisken siralama
Olcegiyle (hafif, orta, agir vb.) elde edilmis ise Sirali (Ordinal) Lojistik Regresyon Modeli
uygulanir (Cokluk, 2010; Ozdamar, 2002) . Bu ¢alismada bagimli degisken olarak ele alimacak
olan sikayet bildirimleri sonrasinda miisterilerin Yeniden Satin Alma egilimlerinin siirekli bir
degisken olarak ele alinmayacak olmasi nedeniyle degiskenler arasindaki iligkilerin anlagilmasi
icin Ikili Lojistik Regresyon analizi uygulanmistir.

3.5. Bulgular
3.5.1. Katilimci Bulgular

Arastirma katilimcilarinin%53,9 ‘i erkek, %46,1 ‘i kadindir. %40,1°’1 18-25 yas araliginda,
%29,41°1 26-35 yas araliginda %23,03’1 26-45 yas aralifinda, %7,35’1 ise 46-55 yas
araligindadir. %56,9’u evli %43,1°1 bekardir. %67,2 si lisans mezunu iken; %39,7’sinin kamu
calisan1 oldugu; %34,8’inin 2826-6000 TL arasinda gelire sahip oldugu ve %65,2’sinin Tiirk
Telekom firmasindan internet hizmeti aldiklar1 belirlenmistir.

3.5.2. Sikdyet ve Yeniden Satin Alma Davranis Bulgulart

Katilimeilarin internet servis saglayici firmalardan satin aldiklari iiriin ve hizmetlere iliskin
ortaya ¢ikan memnuniyetsizliklerinin giderilmesi amaciyla internet servis saglayici firmalara
yaptiklari sikayet geri bildirimlerine iligskin bulgular ise asagidaki Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Sikayet geri bildirimleri ve yeniden satin alma egilimleri

Sikdyet Konusu Kisi % Sikayetin Coziilme Siiresi Kisi %
Internet Baglant1 sorunlari 161 78,9 1 Hafta ve daha az 82 40,2
Teknik saha elemanlar ile ilgili 8 3.9 1-2 hafta aras: 44 216
sorunlar

Yillik taahhiit mecburiyeti 6 2,9 1 Aydan az 19 9,3
Ucretlendirme problemleri 21 10,3 1-2 Ay 16 7,8
Pazarlama ve satis amaglt yapilan | 3.4 3 Ay ve daha fazla 43 | 21,1
rahatsiz edici aramalar

Diger 1 0,5 Toplam 204 100,0
Toplam 204 100,0 Yeniden Satin Alma Niyeti

Sikayet Bildirim Sekli Kisi % Yeniden Satin Alma Niyeti Yok 139 68,1
Miisteri hizmetleri telefon hatlar . ..

(444 veya 800’1 hatlar) 190 93,1 Yeniden Satin Alma Niyeti Var 65 31,9
Miisteri hizmetlerine E-posta 4 2,0 Toplam 204 | 100,0
Web sayfasi sikayet formu 1 ,5

Android ya da 10S uygulamasi

. 5 2,5

iizerinden

Diger 4 2,0

Toplam 204 100,0
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Tablo verilerine gore; katilimeilarin %78,9’unun internet baglant1 sorunu yasadigi igin
sikayette bulunduklari;; %93,1’lik kismin sikayeti 444 veya 850/888’li telefon hatlar
araciligtyla yaptiklart; %40,2°sinin ise sikdyetlerinin ortalama 1 haftadan daha az bir siirede
coziildigl anlasilirken; %68,1°lik kismin sikayetleri sonrasinda yeniden satin alma egilimi
gostermedikleri belirlenmistir.

Tablo 3: Yeniden Satin Alma Niyeti ve MSY Performansi Degiskenlerine Iliskin Bulgular

MSY Degiskenleri Say1 Art. Ort | Std. Sapma

Internet sirketine yaptigim sikayet kapsaminda bana geri doniis yapildi 204 3,1078 1,30106

Sikayetime ait asamalarda bagindan sonuna kadar SMS, telefon ve e-

posta ile takip edebilmem i¢in bilgilendirme mesajlar1 aldim 204 2,7754 1,35928

Sikayetimin ¢oziimlenmesinde ilk agamada muhatap oldugum personel

deneyimli bir yetkiliydi, 2041 28775 1 115741

Sikayetimle ilgili bana en kisa zamanda geri doniis yapildi. 204 2,7059 1,25622

Sikayetimle ilgili deneyimli bir yetkiliye en kisa zamanda ulasabildim. 204 2,5931 1,18120

Sikayet etmek istedigimde telefon numarasi, mail adresi gibi sikayet

kanallaria ulagsmam kolay oldu. 204 2,9902 1,27496

Sikayetimi nereye ve nasil yapilacagimi biliyordum 204 3,6765 1,22504

Sikayette bulundugum internet sirketimle alakali, sikdyetimin isleme

konmasi ile ilgili agik ve tanimlanmuis bir stire¢ bulunuyordu. 204 2,9657 1,15063

Internet sirketim yapilabilecek sikayetin, bildirim yolunu/yollarini agik¢a 204 2.8922 1,12654

belirtmistir.

Slkay?tlml raporlayarak internet sirketine bildiren personelin bilgisi 204 2.8480 1,09699
yeterliydi.

Sikayetimi degerlendiren yetkilinin bilgisi dogrudur. 204 2,9412 1,12581
Sikayetin ¢ozlilmesi siirecinde gosterilen ¢abalar konusunda memnun 204 27108 122763
kaldim.

Sikayet siirecinin kurulmus ve ¢alisiyor olmasi hizmet kalitesi a¢isindan 204 3.1520 1,20852
olumludur.

Yeniden Satin Alma Niyeti

Problemlere ragmen internet sirketimden tekrar hizmet alirim. 204
Internet sirketimi her seye ragmen tekrar tercih ederim. 204
Internet sirketimi degistirmek istemiyorum. 204

MSY performans degerlerinin verildigi Tablo 3’e gore; internet servis saglayicilarin
ortaya koydugu MSY performansi kapsaminda en yiiksek ortalama degerin “Sikdyetimin
nereye ve nasil yapilacagmi biliyordum”=3,6765 degiskeninde ortaya c¢iktigi; en diisiik
performans degere sahip degisken ise “Sikayetimle ilgili deneyimli bir yetkiliye en kisa
zamanda ulasabildim”=2,5931 oldugu belirlenmistir. Buna gore; katilimcilarin MSY
performansi kapsaminda en yiiksek memnuniyet algiladiklar1 internet servis saglayicisi
firmalarin sikayetin nasil ve nereye yapilacagi konusunda tanimlanmig bir prosediirlerinin
olmasinin miisteriler tarafindan yiiksek derecede bilinirligi s6z konusudur. Diger taraftan en
kisa zamanda sikdyet kapsaminda deneyimli bir personele ulasma konusunda ise
memnuniyetsizlik durumunun oldugu vurgulanabilir.
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3.5.3. Ikili Lojistik Regresyon Analiz Bulgulart

Bagimli degisken olan miisteri yeniden satin alma egiliminin siniflandirilmasi amaciyla ¢
maddeden olusan 6lcekle elde edilen skorlar dikkate alinmistir. Eger katilimci yeniden satin
alma egilim Skor Ortalamasi (YSEO) > 3,01 ise katilimcinin yeniden satin alma egilimi (YSE),
“VAR” olarak (Y=1); YSEO <3,0 ise yeniden satin alma egilimi (YSE), “YOK” olarak (Y=0)
seklinde kodlanmistir. Bu kodlama anlayisinin temel amaci, iic maddeden olusan yeniden satin
alma egilimi skor ortalamasinin “Ne katiltyorum ne katilmiyorum™ secenek degeri olan 3,0 ten
fazla olmasinin saglanmasidir.

Kurulan Ikili Lojistik Modeldeki degisken yapilari ise su sekildedir: Modeldeki bagimli
degisken; Yeniden Satinalma Egilimi (YSE) Y; 0=Yok, 1=Var seklinde kodlanmistir. Bagimsiz
degiskenlerden Kategorik olarak ele alinanlar ise; X1: Cinsiyet (1=Erkek, 2=Kadin), X2:
Medeni durum (1=Evli, 2=Bekar), X3: Egitim durumu (1=Lise/ dengi ve alt, 2=Lisans ve
3=Lisansiistii), X4: Gelir durumu (1=2825 TL ve az, 2=2826-6000 TL, 3=6001-10000 TL ve
4=10001 TL tizeri).

Tablo 4: Kategorik Degiskenler Kodlama Tablosu

Kod parametreleri
ST T e [ e | @
0-2825 65 1,000 0,000 0,000 0,000
2826-6000 71 0,000 1,000 0,000 0,000
Gelir Durumunuz 6001-8000 29 0,000 0,000 1,000 0,000
8001- 10000 30 0,000 0,000 0,000 1,000
10001 - tizeri 9 0,000 0,000 0,000 0,000
Lise/ dengi ve alt1 12 1,000 0,000
[Egitim Durum Lisans 137 0,000 1,000
Lisansiistii 55 0,000 0,000
Medeni Durum Evli 116 1,000
Bekar 88 0,000
Cinsiyetiniz Erkek 110 1,000
Kadin 94 0,000

Sayisal (siirekli) degisken olarak modele alinanlar ise; X5: Yas (Modele sayisal degisken
olarak alimmmis ancak katilimci bulgularinda siniflandirilmistir), X6: Miisteri Sikayetleri
Y 6netim Performansi1 (MSYP) seklindedir.

Lojistik regresyon bagimsiz degiskenlerin dagilimlariyla ilgili herhangi bir varsayim
gerektirmemesine ragmen lojistik regresyonun kullanima ile ilgili 6nemli bazi noktalara dikkat
etmek gereklidir, bunlar asagidaki gibi siralanabilir (Cokluk, 2010a) :

Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti olmamasi: Arastirma degiskeni olarak ele
alman tek degisken miisteri sikayetleri yonetim performanst (MSYP) olup diger degiskenler
demografik ve sosyo ekonomik siniflandirict degiskenlerdir. Bu nedenle bagimsiz degiskenler
arasinda ¢oklu baglanti (multicollinearity) sorunu bulunmamaktadir.

Orneklem sayisinin yeterli olmasi: Bagimli degiskenin ikiden fazla sinifinin olmasi
durumunda, gegerli bir hipotez testi yapilabilmesi i¢in, her bagimsiz degiskende en az 50 kisilik
bir veri bliytlikliigline ihtiya¢ vardir. Bu saymin bazi kaynaklarda her bagimsiz degisken igin
minimum 20 olmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Cokluk, 2010a) . Orneklemde tahmin
edilen degerlerin giivenilirli§inin azalmamasi i¢in modelde ele alinacak bagimsiz degisken
sayisinin en az 20 kati kadar veri olmasi gerekliligi (6*20 = 120 < 204 olmak iizere)
saglanmustir.
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Birden ¢ok bagimsiz degiskenin yer aldigi lojistik modeller, diger ¢ok degiskenli
regresyon modellerine benzemekle birlikte bagimsiz degiskenin tiiriine bagli olarak katsayilarin
yorumlanmas1 farklilik gdsterir (Agresti, 2007; Ozdamar, 2002; Press ve Wilson, 1978;
Tathdil, 2002) . Regresyon analizleri araciligiyla bagimli degisken ile bagimsiz degisken ya da
degiskenler arasindaki matematiksel baginti analiz edilerek bagimli degiskenin alabilecegi
deger tahmin edilirken; lojistik regresyon analizi ile bagimli degiskenin alabilecegi degerlerden
birinin ger¢eklesme olasiligi tahmin edilir (Bircan, 2004) . Lojistik regresyonda tahminlenen
deger bir olasiliktir, kisaca lojistik regresyon ile bagimli degiskenin alabilecegi degerlerden
birinin gerceklesme olasiligi tahmin edilmektedir (Coskun, Kartal, Coskun ve Bircan, 2004) .

Bagimli degisken iizerinde aciklayic1 degiskenlerin olas1 etkileri elde edilerek, risk
faktorlerinin olasiliklar ile belirlenmesi saglamir (Ozdamar, 2002: 624). Lojistik regresyon
analizi ile elde edilen denklemde P olayin gzlenme olasiligini gosterirken; incelenen bir olayin
olasiliginin kendi disinda kalan diger olaylarin olasiligina oranlanmasi Odds ile ifade edilir
(Colak, 2002). Lojistik modelin etkileri Odds' ye dayanir. Bu istatistik X=1 olan bireylerin
X=0 olan bireylere nazaran bagimli degiskenin kac¢ kat daha fazla 1 olarak goriilme olasiligini
vermektedir (Bircan, 2004)Lojistik regresyon denkleminde Odds oranlari, Exp (B) olarak ifade
edilmektedir (Girginer ve Cankus, 2010) . Enter yontemi ile elde edilen lojistik regresyon
modelin sonuglar1 Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: Yeniden satin alma egilimlerine iliskin Lojistik Regresyon analizi sonuglari

Step 1 .

Degskenler S B S.E. Wald df Sig. Exp (B)
Cinsiyetiniz (1) 0,238 0,412 0,333 1 0,564 1,268
Yasiiz -0,103 0,037 7,571 1 0,006 0,902
Medeni Durumunuz (1) 1,050 0,576 3,320 1 0,068 2,858
Egitim Durumunuz 2,243 2 0,326

Egitim Durumunuz (1) -0,699 0,885 0,624 1 0,430 0,497
Egitim Durumunuz (2) -0,888 0,595 2,230 1 0,135 0,411
Gelir Durumunuz 3,134 4 0,536

Gelir Durumunuz (1) -0,512 1,023 0,251 1 0,617 0,599
Gelir Durumunuz (2) -0,869 0,960 0,820 1 0,365 0,419
Gelir Durumunuz (3) -0,716 0,977 0,537 1 0,464 0,489
Gelir Durumunuz (4) -1,504 0,995 2,283 1 0,131 0,222
MSYP 1,216 0,231 27,644 1 0,000 3,372
Sabit -0,877 1,576 0,310 1 0,578 0,416

* %5 ve daha diigiik anlamlilik seviyesinde anlamlidir.

Bu tablo verilerine gore, Odds (Exp (B)) oranlarina bakildiginda; yeniden satin alma
egilimi konusunda cinsiyet, medeni durum ve gelir durumu agisindan siniflayici degiskenlerin
%S5 hata payinda farklilik olmadig1; yas ve miisteri sikayet yonetim performans algist (MSYP)
degiskenleri agisindan ise %5 ve daha az hata payinda bagimli degisken iizerinde etkisinin ve
farkliligin oldugu belirlenmistir. Bu amagla kurulan Hi, He hipotezleri desteklenirken; Ho, Hs,
H4 ve Hs hipotezleri ise desteklenmemistir.

Miisteri sikayet yonetim performans algisi (MSYP) degiskeninin bir birim yiikselmesi
durumunda yeniden satinalma egiliminin 3,372 kat arttig1 (B=1,216) goriilmektedir. Buna gore

misteri sikayet yonetim performans algisinin miisteriler tarafindan daha da olumlu olarak
algilanmasinin yeniden satin alma egilimini olumlu olarak etkiledigi ifade edilebilir.
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Anlaml1 (Sig.=0,006) olarak etkisi belirlenen yas degiskenin tablo verilerine gore; yasin
bir birim artmast durumunda yeniden satin alma egiliminin 0,902 kat azaldig1 (B=-0,103)
goriilmektedir. Yani miisterilerin yaslar1 arttikca sikayetlerine bagl olarak ayni isletmeden
yeniden mal/hizmet satin alma egilimlerinin azalarak farklilagtig1 sdylenebilir.

Modelin anlamliligini test eden Omnibiis testi ile parametrelerin sifirdan farkliligi sinanir.
Omnibus testi sonucu asagida Tablo 6’da verilmistir. Anlamlilik degerleri %5 ve daha az hata
payindan daha diisiik oldugundan; Lojistik regresyon katsayilar1 ayn1 anda sifira esit degildir,
bdylece, modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu sdylenebilir.

Tablo 6: Model Katsayilart Omnibus Testi

Chi-square Df Sig.
Step 46,407 11 0,0001
Step 1 Block 46,407 11 0,0001
Model 46,407 11 0,0001

Olusturulan modelin bagimli degiskeni tanimlama diizeyinin iyiligi i¢in “uyum iyiligi”
testi yapilir. Lojistik modelin uyum iyiliginin degerlendirilmesi ki-kare dagilimina uygunluk
gosteren Hosmer-Lemeshow (H-L) testi ile yapilabilir (Sahin, 2018:24).

Tablo 7: Hosmer and Lemeshow Testi

Step Chi-square Df Sig.
1 12,480 8 0,131

S6z konusu modelin uyum iyiligini test etmek amaciyla kullanilan Hosmer-Lemeshow
(H-L) testinde 2 = 12,480, 8 (d.f.), P=0,131 bulunmustur. P degeri (0,131) >0,05 oldugundan,
lojistik regresyon modeli genel olarak anlamlidir (Cokluk, 2010; Garson, 2008; Murat ve
Isigigok, 2007). Uyum 1iyiligi agisindan ayrica siniflandirma tablosuna bakmakta da yarar
vardir.

Tablo 8’ e gore, kurulan lojistik model yardimiyla ankete katilan deneklerin yeniden satin
alma egilimi olmamast durumunu dogru tahmin etme orani %88,5; yeniden satin alma egilimi
olmasi durumunu dogru tahmin etme orani ise %40,0 olarak bulunmustur. Modelin genel olarak
dogru smiflandirma yapma oraninin %73,0 oldugu goriilmektedir.

Tablo 8: Siniflandirma Tablosu (%)

Tahminlenen
. Yeniden satin alma egilimi Dogru Tahmin Yiizdesi
Gozlemlenen
YOK VAR
YOK 123 16 88.5
VAR 39 26 40,0
Genel Yiizde 73,0
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4. Sonuc ve Oneriler

Tiiketicilerin 6nceden satin aldiklar1 bir iirtin/hizmetten duydugu memnuniyetsizlige bagl
olarak ortaya cikan bir sikayet durumunun, Miisteri Sikayet Performansi (ISO 10002)
kapsaminda ele alinarak; tiiketicilerin yeniden satin alma niyetleri iizerinde etkisinin olup
olmadigimin arastirilmak istendigi ¢alismada elde edilen Lojistik Regresyon analizi bulgularina
gore; tiiketicilerin miisteri sikayet yonetim algisinin, Tiirkiye’de faaliyet gosteren internet servis
saglayici isletmelerin sunduklari iirtin/hizmetlere yonelik yeniden satin alma niyetleri iizerinde
etkisinin yiiksek (3,372 kat daha fazla) oldugu tespit edilmistir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren
internet servis saglayicisi igletmelerin sikayetleri ele alma ve ¢oziimleme anlayislarinda bir
birimlik iyilesme olmas1 durumunda tiiketicilerin yeniden satin alma niyetleri iizerinde olumlu
olarak oldukga yiiksek etkisi olacaginin anlasilmasi; internet hizmet saglayicisi isletmelerin
miisteri sikayetleri konusunu ele almalar1 ve ¢6ziim siireclerinin daha iyi ve sistematik bir
sekilde yapmalarinin 6nemi daha belirgin bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir.

Ayni modelde ele alinan yas degiskeninin de anlamli oldugu, tiiketicilerin yaslarinin
artmasina bagl olarak yeniden satin alma egilimlerinin azaldig (0,902 kat az) belirlenmistir.
Yani internet servis saglayicilarinin sunmus olduklar: tirlin/hizmetlere yonelik yeniden satin
alma egilimlerinin yasa gore azaldigi; yaslandik¢a bireylerin yeniden satin alma konusunda
daha az istekli olduklar1 sdylenebilir. Bu arada diger demografik, sosyo ekonomik ve hizmet
alman isletme degiskenlerinin ise yeniden satin alma egilimleri tizerinde anlamli bir etkisinin
olmadig1 belirlenmistir. Isletme sayisinmn artmasina bagl olarak olusacak rekabetin bu sektdrde
tilkketicilerin yeniden satin alma egilimleri iizerinde etkisi olabilecegi diisiiniilmektedir.

Sikayet kavrami kelime ve zihinsel alg1 olarak, gerek isletmeler gerekse de tiiketiciler i¢in
istenen bir sey degildir. Ancak miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakati gibi isletme i¢in
cok onemli kazanimlarin elde edilmesinde “Sikayet” kavraminin hem isletme acisindan geri
bildirimler yoniiyle tiiketici memnuniyetinin saglanmasina yonelik ¢ok degerli bilgiler sunmast;
hem de iyi yOnetilmesi ve sikayetlerin miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde ¢oziime
kavusturulmasi durumunda, yeniden satin alma egilimini olumlu etkileyip 6zellikle miisteri
sadakati olusturmas: anlaminda ¢ok degerli bir ara¢ olarak goriilmesi gerekliligi
anlagilmaktadir.

Bu calisma, Tiirkiye’deki internet servis saglayicisi isletmelerin miisterileri 6lgeginde
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, yeniden satin alma egilimi gibi tliketici davraniglarinin
pazarlamacilar tarafindan anlasilmasinda ¢ok degerli bir konu olan “Sikayet” konusunun
onemine toplumsal vurgu yapmayi; bu alanda yurtigi ve yurtdisindaki yetersiz oldugu
diistinlilen akademik calismalara kiiciik de olsa bir katki yapmayi ve Tirkiye’deki basta
bankacilik, sigortacilik, turizm hizmetleri gibi hizmetler ve sanayi sektorlerinin hizmet
alanlarinda g¢alismalar yapilmasi konusunda bilim insanlarinin dikkatini bu alana ¢ekmeyi
amaclamaktadir. Bu sayede sikayetin, her ne kadar istenmeyen bir geri bildirim olsa da daha
iyi isletmecilik yapilmasina yol agcan ¢ok degerli bir doniit oldugunun anlagilmasi miimkiin
olabilecektir.

Anket yapilan kisi sayisinin az olmasi ve anketlerin Covid-19 pandemisi nedeniyle
internet iizerinden yapilarak yiliz yilize yapilamamis olmasi arastirmanin Onemli
sinirliliklarindandir. Ayrica 6rneklemin belirlenmesinde olasiliksiz bir 6rnekleme yontemi
kullanilmis olmas1 da sonuglarin genellenmesini engellemektedir.
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