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Oz

Pazarlama alaninda her ne kadar miisteri sikayetleri genellikle birer firsat olarak nitelendirilse de, son zamanlarda
sikayetlerin iyi niyetli olmayabilecegi, isletme veya idari diizenlemeleri kotiiye kullanarak fazladan cikar saglama amaciyla
gerceklestirilebildigi anlagilmistir. Isletmelerin verimliligini diistiren ve performansini olumsuz etkileyen firsatgi miisteri sikayetlerinin
nedenlerinin arastirilmasinin isletmeler ve tiiketici davranislarinin dinamiklerini anlamak bakimindan faydali olacag: diistintilmektedir.
Firsatq1 sikayet davranisini anlamada, firsatcr sikayetle ilgili etik degerlendirme ve miisterinin catismadan kacinma diizeyinin énemli
degiskenler oldugu bu arastirma kapsaminda incelenmektedir.

Bu arastirmanin amacy; firsatgl miisteri sikayet davranisinda, etik degerlendirme ve gatismadan kaginmanin etkisini ve
catismadan kagmmamin etik algillamanin firsatc1 sikayet {izerindeki etkisinde diizenleyicilik roliinii incelemektir. Arastirma
kapsaminda, konuyla ilgili literatiir incelemesinin ardindan, etik degerlendirmeler ve catismadan kaginmanin, firsat¢i miisteri sikayet
davranisina etkisine ve catismadan kagmmanin aracilik roliine yonelik hipotezler gelistirilmektedir. Ardindan Kirikkale ilinde 325
tiiketiciden birincil veriler toplanmakta ve analiz edilmektedir. Arastirma sonuglarina gore, firsatci sikayete yonelik etik degerlendirme
ve catismadan kagmnmanin, firsatcr sikayet davramsini etkiledigi tespit edilmistir. Diger taraftan, ¢atismadan kaginma etik
degerlendirmenin firsatct sikayet iizerindeki etkisinde diizenleyici bir rol tistlenmemektedir. Arastrmada ulasilan diger bir bulgu,
firsatc1 sikayete yonelik etik degerlendirmelerin miisteriler arasinda olumlu ve yaygimn oldugudur.

Anahtar Kelimeler: Firsatc1 Sikayet, Firsatc1 Miuisteri, Catismadan Kaginma, Etik, Etik Degerlendirme.

Abstract

Although customer complaints are often regarded as opportunities in the marketing field, it has recently been discovered that
complaints may not be of good intentions and may be brought in to exploit business or administrative arrangements to gain extra
benefit. Investigating the causes of opportunistic customer complaints that reduce productivity and negatively affect the performance of
enterprises is thought to be beneficial for businesses and for understanding the dynamics of consumer behavior. Ethical evaluation
about opportunistic complaints and the level of customer conflict avoidance are important variables in understanding the opportunistic
complaint behavior.

The aim of this study is to understand the effects of ethical evaluation and conflict avoidance variables in opportunistic
customer complaint behavior and moderating role of conflict avoidance on the effect of ethical evaluation on opportunistic complaint
behavior. Within the scope of the research, after the literature review on the subject, hypotheses are developed for the effect of ethical
evaluations and conflict avoidance on opportunistic customer complaint behavior and moderating role of conflict avoidance. Then,
primary data are collected from 325 consumers in Kirikkale province and analyzed. According to the results of the research, it was
supported that ethical evaluations about opportunistic complaint behavior and conflict avoidance affect opportunistic complaint
behavior. Moreover, conflict avoidance does not plays a moderating role in the effect of ethical evaluation on opportunistic complaints.
Another finding of the study is that ethical evaluations about opportunistic complaint is positive and common among customers.

Keywords: Opportunistic Complaint, Opportunistic Customer, Conflict Avoidance, Ethics, Ethical Evaluation.

1. GIRIS: FIRSATCILIK VE FIRSATCI MUSTERI SIKAYETLERI

Makyavelizm ile yakindan iliskili bir kavram olan firsatgilik (Sakalaki vd., 2007); bireyin, kurnaz
veya hileli yontemlere (yalan soyleme, aldatma, anlasmay1 ihlal etme vb.) basvurarak kisisel ¢ikar arayisini
ifade eder (Williamson, 1979). Her ne kadar yonetim alaninda firsat¢i davramslar uzun stiredir arastirilsa da,
pazarlama alaninda yeterince incelenmemistir. Ancak miisteriler, markalar1 cezalandirmak icin davranista
bulunabilmektedir. Ozellikle bireysel bir zarar gormeseler dahi, yalan sdyleme ve aldatma gibi etik disi
egilim ve davraniglar gosterebilmektedir. Ornegin tiiketicinin tiriinle ilgili bir sorunu tanidiklarina anlatmasi
etik iken, soylenti {iretmesi etik dis1 olarak degerlendirilir (Rotman vd., 2018).

Bu noktada miisteri sikayetleri, genellikle hakli olarak varsayilmakta ve sikayetlerin temel nedenin
miisteri memnuniyetsizligi oldugu kabul edilmektedir (Stephens & Gwinner, 1998). Ancak miisteri
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sikayetleri her zaman masum veya iyi niyetli olmamakta ve firsatlardan yararlanmak amaciyla
gerceklestirilmektedir. Bunlar ise isletmeye miisteri sikayetlerinin sagladi1 kazanimlara (sorunun farkinda
varma vb.) neden olmamakta ve isletmeye zarar vermektedir.

Miisteri sikayetleri; hak aramanin otesinde firmanin sagladigi avantajlardan en tist diizeyde
faydalanma istegine bagli olarak sahte, mesru olmayan veya aldatici bir yap1 gosterir (Wirtz & McColl-
Kennedy, 2010). Firsatg1 miisteri sikayetleri konusuna ilk dikkat ¢eken arastirmacilardan Russo (1979), Day
ve digerleri (1981) ve Jacoby ve Jaccard (1981), bazi miisterilerin memnun bile olsa haksiz sekilde ve kendi
kazanglar: icin sahte sikayetlerde bulunabilecegi ifade etmistir. Ro ve Wong (2012) ise, firsatg1 miisteri
sikayetini; isletmelerden fayda saglamak amaciyla abartarak, degistirerek veya yalan soyleyerek sikayet
etme davranisi olarak agiklamaktadir. Bu noktada ozellikle miisterinin memnun kaldig1 veya herhangi bir
sorun olmayan tiriinleri, yasa veya sirket politikalarinmn izin vermesine bagl olarak isletmelerden fayda elde
etmek tizere sikayette bulunmasi, firsatci sikayet olarak degerlendirilmektedir.

Mal ve hizmet sektorlerinde miisterilerin aldatict sikayetleri, g6z ardi edilemeyecek diizeyde
karsilasilan bir sorundur. Her ne kadar, miisteri sikayetlerinin biiyiik boliimii yasal ve ¢alisanlar icin kabul
edilebilir olmasina ve isletmelerin bu istekleri yerine getirmesine karsin, bazi sikayetler normal diizeyde
olmayip calisan ve isletme beklentilerini asmaktadir. Bu noktada, miisterinin hakli olmayan istekleri
bakimindan {irtin iadelerine yonelik ¢ok sayida arastirma gerceklestirilmesine karsin (Wang vd., 2012),
isletmeler icin nemli bir sorun olan firsat¢1 miisteri sikayetleri yeterince arastirilmamis bir konudur (Wirtz
& McColl-Kennedy, 2010; Autry, vd., 2007).

Hizmet sektoriinde gerceklestirilen bir arastirmada firsat¢1 miisteri sikayetleriyle ilgili kritik olaylar
incelenmistir. Toplamda 114 otel ve 244 restoranla ilgili kritik olay toplanmis ve veriler smiflandirilmistir.
fgili kritik olaylar % 58’1 tirtinle ilgili, % 31’i hizmetle ilgili ve % 11'i her ikisiyle ilgilidir. Ozellikle restoran
hizmetlerinde, tirtintin firsatgr sikayet kaynagi olarak kullanildigy goriilmektedir. Ayrica galisanlarin %
13,9u agik kamita sahip olup, % 51,81 firsatq1 sikayet karsisinda tam telafi yapmustir. Bu kapsamda
calisanlara son 6 ay iginde firsatci bir miisteri sikayetiyle ilgili durumu diistinmesi ve agiklamasi istenmis ve
miisterinin neyi sikayet ettigi, sikayetin firsat¢1 oldugunu gosteren belirti veya kanitlarin neler oldugu,
durum karsisinda ne yaptigl, miisterinin ne ve ne kadar istedigi, olay icin nihai ¢6ztimiin ne oldugu, bu gibi
durumlar icin egitim alip olmadigy, aldiysa egitime gore sikayeti ele alip almadig, olayin sirket politikasina
gore mi, yoksa kendi kararlarina gore mi ele aldig1, calisanin veya isletmenin olaydan sonra miisteriyi takip
edip etmedigi ve miisterinin tekrar geri gelip gelmedigi sorulmustur (Ro & Wong, 2012). Calismada elde
edilen 6rnek kritik olaylar asagidaki tabloda 6zetlenmektedir (Ro & Wong, 2012):

Tablo 1: Firsatct miisteri sikayet ornekleri

Sikayetin Otel Restoran

kaynag

Uriin “miisteri ayirdig1 odayla ilgili sikayet etti. Odada bir koku “miisteri salatada insan saginin oldugunu sikayet etti”
ve hamam bdceklerinin oldugu..”

Hizmet “uyandirma programi programlanmisti. Ama miisteri “icecegin masaya getirilmesi ¢ok zaman aldigini soyledi.
uyandirma ¢agrisi almadigini ve ucagi kacirdigim Sadece 3 dakikaydi...miidiirti yonlendirdim ve icecegin
soyledi...” gelmesinin 15 dakika stirdiigiinii soyledi...”

Mal ve “pek ¢ok sey i¢in sikayet etti...oda hizmetinin kotii oldugu, “...karidesin taze goriinmedigini ve yemekte cam

hizmet odanin pis oldugu, béceklerin her yerde oldugu..ve hatta buldugunu séyledi. Ve genel olarak hizmet ve
calisanin profesyonel olmadigy...” restorandan da sikayetciydi...”

Kanit veya Otel Restoran

ipuclari

Acik kanit “aramalar1 kontrol ettikten sonra, cevap verilen iki tane “salatay1 kontrol ettigimde belirgin bir sag
arama kaydi vard1” vardyi,...miisterinin sagindan yeni kesilmis, ayn
“insanlarin odaya giris saatlerini gosteren makinemiz var. renkteydi, kaza ile olamazd1”

Kadinin soyledigi saatler kayitlarla uyumlu degil...” “giivenlik kayitlarma baktigimda, yemegine bir seyler
koyarken gordim...”

Belirsiz “temel olarak, agresif sekilde korkutmaya calisarak istedigi “actk¢a miisteri memnuniyeti dedi”, “biliyorsun

kanit telafiyi biliyordu ve talep etti...” yapabilirsin dedi”

“Konusmam boyunca, aslinda ne yaptigini biliyordum. Ttiim | “..bedava daha fazla sey olup olmadigini sordugunda
4 giin icin ticretsiz kalmak istiyordu.. .her seyi abarttigin anladim...”
soyleyebilirdin...”

Telafi Otel Restoran

Ful telafi “oda yenileme saglamamin yaninda, diger ¢alisan ailesiyle “...yonetici gen¢ adama istedigini verdi, isletmeyle
birlikte ticretsiz kahvalt1 verdi...” sorun yasamasini istemedi”

Kismi telafi “otel kayitlarini gostererek durumu agikladim...sonra “son ¢oziim yonetici ve miisteri giris ticretinden % 50
birlikte bir miktar indirim ve ticretsiz kahvaltida anlastik...” | indirim oldu...”

Telafi yok “sirket politikamizdan dolay1 odani telafi edemeyiz. Evet “...kanit oldugundan telafi verilmedi..”
aslinda telafi ederiz ancak siz bunu diger esyalara da
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yaptiniz...”
Ele alma Otel Restoran
Sirket “sirketin % 100 miisteri memnuniyeti politikasma gore ele “sirketin politikasina gore ele aldim. Her ne kadar kendi
politikast aldim....” kararimiz olayda daha dogru olsa da...”

Kendi karar1

“% 100 memnuniyet garantimiz var ancak kullanmamaya
karar verdik,...”

“...olaym siddetine gore karar aliriz ve en iyisini tercih
ederiz...”

Her ikisi “kendi kararimla ¢ozdiim ancak sirket politikasini da “sirket politikas1 ve kismen kendi kararimla, ancak
anlayarak..” yonetim de ayni seyi soyledi..”

Egitim Otel Restoran

Evet “sakin ol ve miisteri her zaman haklidir seklinde aldigim “bu tiir durumlar i¢in egitim aldim ve buna gore...”
egitime dayal1 olarak ele alind...”

Hayir “...aldigim tek sey sadece digerlerini izlemek...” “...sadece yonetime yonlendirmem soylendi...”

Son zamanlarda firsatgl miisteri sikayetlerinin; nedenleri, sonuglari, belirtileri, tespit edilmesi,
¢oziilmesi, azaltilmasi ve ele alinmasi tarzlarinin sonuglari gibi konularda bilimsel aragtirmalarin
gerceklestirildigi goriilmektedir. Isletmelerin de firsatct miisteri davramslarini azaltmada dnlemler aldig
goriilmektedir. Ornegin sinemalar, sinema salonuna disaridan yiyecek icecek getirilmemesine iligkin afigler
asarak veya ekran goriintiileri vererek miisterilerin bu davramslarini ve yasaktan kaynakl yasadigi olumsuz
duygular1 azaltmaya calismaktadir (Chen & Huang, 2016). Garanti politikalarmi dikkatlice ve kotiiye
kullanima acitk olmayacak sekilde hazirlama, hatalarin olmasii engelleyen prosediirler hazirlama,
calisanlar1 sikayetlerin gercek olup olmadigini belirlemeyle ilgili egitme gibi yontemlerin 6nleyici bakis
acistyla firsatci sikayetleri azaltmasi miimkiindiir (Khantimirov & Karande, 2014).

Otel isletmeleri ise miisterilere sagladigi hizmetlerin maliyetleri ve firsat¢i davranislara dikkat
edildigine iligkin ipuglar1 verebilmektedir. Ornegin diisiik maliyete neden olan enerji verimli pencerelerle
ilgili kiictik bir afis asilmas1 gevreci mesajlarin yaninda tasarrufla ilgili mesajlar verir. Ayrica isletmelerin,
insanlarin yakin iligkilerinin oldugu ve giivendigi kisi veya kurumlara olumlu yaklastig1 varsayimina uygun
sekilde ve adalet algilamalarini etkileme dogrultusunda; miisterilerle dostga, hos ve kisisel iliskiler kurmasi
miimkiindir. Bu dogrultuda calisanlara; miisterileri tanima, adlarim1 hatirlama, dinleme, takip etme ve
sOzstiz beden iletisimleri egitimleri verilebilmektedir. Ayrica calisanlarin hizmet faaliyetlerini ve hizmet
ortamini derinlemesine bilmesi gerekir. Ornegin, otel calisam1 oda bakiminin ne zaman basladigini, ne kadar
surdugtinii, faaliyetleri ve diger detaylar1 bildiginde firsatq1 sikayetleri daha iyi anlayacaktir. Ayrica
miisterinin az goz temasi, goz ovalama ve ytiziin kizarmasi gibi beden dilindeki belirtilere de dikkat etmesi
saglanabilir. Firsatqi misteri sikayetine tepki bakimindan; reddetme, bu tiir sikayetlerin yoneticiler
tarafindan ele alinmasini saglanma ve miisteri, firma ve iliskinin analiz edilerek gerektiginde taviz verme
miimkiindiir. Bu noktada her durumun ayr1 degerlendirilmesi, taviz vermenin neden oldugu gesitli olumsuz
sonuglar olarak; telafinin finansal maliyeti, ayn1 miisteriden daha biiytik firsatc1 sikayet gelme olasiligs, diger
miisterilerden firsatc1 sikayetlerin artmasi olasilig1 ve isletme kiiltiirtinde etik sorumlulugun azalmas: gibi
faktorler goz ontinde bulundurulmalidir. Diger taraftan, taviz vermemenin ise; miisterinin kaybi-kirilmas,
hizmet ortaminin bozulmasi, ¢alisanlarin psikolojik olarak gerilmesi, miisterinin farkli birimlere/istlere
sikayet etmesi ve diger miisterilerin olumsuz tepkileri distintilmelidir (Baker vd., 2012). Neticede firsatc:
sikayetler verimliligi ve pazarlama yatrimlarmin etkinligini azaltan bir sorundur. Bu arastirmada,
miisterinin firsatc sikayette bulunmasin etkileyen faktorler 6ncelikle literatiirdeki arastirmalar ve ardindan
saha arastirmasindan elde edilen birincil veriler yardimiyla incelenmektedir.

2. HIPOTEZ GELISTIRME: FIRSATCI MUSTERI SIKAYETLERININ NEDENLERI

Arastirmalar, firsat¢l miisteri sikayeti davranisinin belirleyicilerini; miisteri (finansal hirs, kendine
gliven, sikayete yonelik tutum, muisteri kiiltiirti), firma (comert-liberal telafi faaliyetleri, firma biiytkligi) ve
iliski (diistik adalet algilamalari, tek seferlik iliski) kaynakli olmak tizere ti¢ ana baslik altinda incelemektedir
(Baker vd., 2012). Bu kapsamda; maddi veya parasal fayda elde etme arzusu (Harris & Reynolds, 2003),
diger miisteriler tizerinde sosyal etki yaratma istegi (Marquis & Filistrault, 2002), benlik veya ego degerini
artirma istegi (Reynolds & Harris, 2005), iliskiden duyulan genel memnuniyet, alternatiflerin gekiciligi,
firsatqiliga veya kurnazliga yonelik ilgi (Ping, 1993), etik inamiglar (Chen & Huang, 2016), hatadan
kaynaklanmas: durumunda hizmet hatasimin biiytikliigii ve hizmet garanti politikalari, duygusal bir tepki
olarak kizginlik, hataya karsi bilissel bir tepki olarak sikayet etmenin algilanan degeri (Khantimirov &
Karande, 2014), adaletsizlik algilamalar1 (siiregsel, etkilesim ve dagitimsal adalet deneyiminin azalmasina
bagl olarak firsatc1 iddialar artmakta), makyavelizm (Sakalaki vd., 2007) gibi kisilikle ilgili faktorler,
firmanin biiytik olmasi ve devam eden iliskiye gore tek seferlik alisveris olmasi; firsat¢t miisteri sikayet
davranisinu etkileyen faktorler arasinda gosterilmektedir (Wirtz & McColl-Kennedy, 2010). Bu arastirmada;
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firsatq1 sikayet davramisina yonelik etik degerlendirmeler ve catismadan kagimmanin, firsatgi sikayet
davranis tizerindeki etkisine dikkat ¢ekilmektedir.

2.1. Etik degerlendirmeler

Planli davranis teorisi, yasa veya ahlak disi davranislar1 gerceklestirmede, davranisin dogru veya
yanhshigiyla ilgili etik degerlendirmelerin énemli oldugunu gosterir (Taylor, 2004). Becker’in su¢ modeline
gore ise insanlar; sug islemeden 6nce maliyetleri (zaman, olasilik, ceza biiytikliigii) ve beklenen degeri
mantikli sekilde karsilastirir ve faydalar maliyetleri asarsa davrams gerceklestirilmeye calisilir (Becker,
1968). Dolayisiyla belirli kotii davranisla ilgili etik degerlendirmelerin olumlu olmasi, o davranisin neden
olacag1 maliyetleri azaltmasi ve davranista bulunma durumunu artirmast miimkiindyir.

Ttiketici davranislar1 bakimindan da etik degerlendirmelerin, tiiketimle ilgili davramislari (korsan
tirtin alma, yesil tirtin satin alma, yasa dis1 miizik indirme vb.) etkiledigini gosteren ¢ok sayida arastirma
vardir (Wan vd., 2009; Lu vd., 2015; Shaw & Shui, 2002; McCorkle vd., 2012; Umbu vd., 2012). Ornegin,
tiiketiciler kamu bisikletlerinin kullanilmasinin dogru oldugunu ve kaynaklarin israfin1 engelledigini
diuisintiyorsa, bu araglari kullanma egilimi artar (Yin vd., 2018). Bu agiklamalar baglaminda, firsatgi
sikayetleri dogru, hakli, adil veya kabul edilebilir olarak goren bir miisterinin, firsat¢1 sikayet davranisinda
bulunma olasiligimin daha yiiksek oldugu diistiniilmekte ve arastirmanin birinci hipotezi olusturulmaktadir:
“H1: Firsat¢1 miuisteri sikayetine yonelik etik degerlendirme, firsatci sikayet davranisini etkiler”.

2.2, Catismadan Ka¢inma

Kaginma, acik etkilesimlerden ¢ekinme, davranista bulunmama, gormezden gelme (Tjosvold & Sun,
2002), catisma durumlarin: ele alirken kendi ve digerlerine yonelik ilginin diistik olmas1 (Rahim, 1983) veya
catismanin varliginin ve ¢oztimiiniin reddedilmesi veya ilgilenilmemesi olarak agiklanmaktadir (Ohbuchi
vd., 1999). Iliskiyle ilgili degerlerden dolay1, catismadan kaginmanin dayanismaci kiiltiirlerde daha yaygin
oldugu bilinmektedir. Onceki devam eden iligkiler, ortak amaglar ve karsilik verilecegi korkusu gibi
faktorlere bagh olarak tiiketiciler de catismadan kaginabilmekte ve bundan fayda elde edebilmektedir
(Tjosvold & Sun, 2002).

Orgiitsel diizeyde calisanlara yonelik gergeklestirilen aragtirmalar, galisanlarin catismadan kaginma
diizeyinin, calisanin ses ¢ikarma davranisiyla ters yonde iligkili oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla
bireyin kiiltiirtiniin bir parcast olarak, fikirlerini sozle ifade etmeme ve mevcut durumun devam ettirilmesi
egiliminin orgiitsel davramslara yansidig: anlasiimaktadir (Park & Nawakitphaitoon, 2018).

Catismadan kaginma egiliminin, tiiketimle ilgili davramslara da etkisinin olmasi miimkiindiir.
Ttiketicilerin igerisinde bulundugu kiiltiirtin bir boyutu olarak gatismadan kaginma ve olumsuz sonugclar: en
aza indirme egilimlerinin, tercihlerini etkilemesi sz konusudur (Briley & Wyer, 2002). Zira gatismadan
kaginma, tiiketicinin davramsta bulunma/bulunmama karari vermesine neden olmaktadir. Ornegin
tiiketiciler, aile i¢i catismalardan ka¢inmak igin ¢ocugun istegini yerine getirme gibi davramislar
gosterebilmektedir (Hamilton, 2009). Ozellikle beklentiler diisiik oldugunda karsilasilan tiiketicinin
kaginmaci catisma tarzi, kendisini korumasina yardimeci olur (Beverland vd., 2010). Bireyin catismadan
kacman bir 6zellige sahip olmasimin, tiiketim davranislarinda da etkilesime veya tartismaya girmekten
kacinmasma ve dolayisiyla firsatqr sikayet davranisii daha az gostermesine neden olabilecegi
distiniilmekte ve arastirmanin {giincii hipotezi bu dogrultuda olusturulmaktadir: “H2: Catismadan
kaginma, firsatc1 sikayet davranisin etkiler”.

Bunlarin yaninda, ¢atismadan kaginmanin etik algilamalarin sikayet davranis: tizerindeki etkisinde
diizenleyici (moderator) rol tstlendigi arastirma kapsaminda incelenmektedir. Bagimsiz bir degiskenin
bagimli degisken tizerinde etkisinin bagli oldugu degisken, diizenleyici degisken olarak ifade edilir. Bu etki,
bagimsiz degisken ile diizenleyici degisken arasindaki etkilesimi ortaya cikarir. Etkilesim oldugunda,
bagimsiz degiskenin etkisinin diizenleyici degiskene bagh oldugu anlasilir (Hayes & Matthes, 2009).

Miisteriler her ne kadar firsatci sikayet davranisini etik olarak kabul etse de, genel olarak insanlarla
catismaya girmekten kacmnmaci bir yaklasim izlediginde, firsatqi sikayet davranmisinda bulunmamasimin
miimkiin oldugu dustiniilmektedir. Bu baglamda arastirmanin tigtincti hipotezi ileri stirtilmektedir: “H3:
Catismadan kaginma, firsat¢1 miisteri sikayetine yonelik etik degerlendirmenin firsatc sikayet davranisina
etkisinde diizenleyici (moderator) rol tistlenmektedir.”

3. ETIK DEGERLENDIRMENIN FIRSATCI SIKAYET DAVRANISINA ETKIiSINDE,
CATISMADAN KACINMANIN DUZENLEYICi ROLU: KIRIKKALE ILINDE BIR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu arastirmanin amaci, firsatci sikayete yonelik etik algilama ve catismadan kaginmanin, firsatgi
miisteri sikayet davranisina etkisinin ve etik algilamanin firsatci sikayet davranisina etkisinde gatismadan
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kaginmanin araci roliintin test edilmesidir. Bu kapsamda, Kirikkale ilinde birincil veri toplama
yontemlerinden anket yontemi ve kolayda 6rneklemeyle 325 tiiketiciden veri toplanmustir. Arastirma soru
formunun firsatgik sikayet davramislarina yonelik etik algilamalari 6lgmek tizere Reidenbach & Donald
(1988) ve Reidenbach & Donald'in (1990) arastirmalarindan yararlanmilmistir. Katilimcilarin ¢atismadan
kaginma diizeylerini belirlemek icin Rahim’in (1983) calismasindan yararlanilmistir. Firsatgi miisteri sikayet
davramisini olgmek tizere; literatiirdeki tanimlamalardan yararlanilarak ti¢ madde olusturulmustur. Bu
maddeler, miisterinin sorun olmasa veya mal veya hizmetten memnun kalinsa bile isletmeden fayda
saglamak icin sikayette bulunmasini belirlemeyi amaglamaktadir. Son olarak katilimcilara demografik
ozellikleriyle ilgili sorular yoneltilmistir.

3.2. Aragtirmaya Katilanlarin Ozellikleri

Arastirmaya katilanlarin 6zellikleri incelendiginde; cinsiyet bakimindan dengeli bir dagilim (kadn:
% 51,7, erkek: % 48,3) goriilmiistiir. Yas bakimindan katilimcilarin biiyiik oranda (% 64,1) 35 ve alt1 yas
araliginda oldugu tespit edilmistir. Egitim bakimindan, katihmcilar biiyiik oranda (% 72,5) yiiksekokul ve
alt1 egitim diizeyine sahiptir. Gelir bakiminda ise katilimcilar buiyiik oranda (% 71,2) 3.600 TL alt1 gelire
sahiptir.

Tablo 2: Katilimcilarin 6zellikleri

| Siklik | Gegerli Yiizde | Birikimli Yiizde
Cinsiyet

Kadin 163 51,7 51,7
Erkek 152 48,3 100,0

315 100,0

Yas

20-27 118 36,5 36,5
28-35 89 27,6 64,1
36-43 83 25,7 89,8
44 ve iistii 33 10,2 100,0

323 100

Egitim

Lise ve alt1 152 47,5 47,5
Yiiksekokul 80 25,0 72,5
Lisans ve iistii | 88 27,5 100,0

320 100,0

Gelir

2100 TL ve alt1 | 143 44,7 44,7
2100-3600 TL 85 26,6 71,2
3601-5100 TL 92 28,8 100,0

320 100,0

3.3. Faktor ve Giivenirlik Analizleri

Arastirma degiskenlerinin yapisal gecerliligini ve giivenirlik diizeyini incelemek {izere aciklayici
faktor analizi gerceklestirilmis ve Cronbach Alfa katsayilar1 hesaplanmistir. Buna gore, degiskenlerin faktor
analizine uygun oldugu ve giivenirlik katsayilarinin yiiksek oldugu anlasilmustir.

Tiiketicinin satin aldig: tirtinde sorun olmasa da isletmeden cesitli faydalar elde etmek icin isletmeye
firsatq1 sikayette bulunma davranisina yonelik etik degerlendirmeleri belirlemek tizere gerceklestirilen faktor
analizine gore, KM.O. katsayis1 0,901 ve Bartlett degeri anlaml1 olarak tespit edilmistir. Buna gore ifadeler
toplam varyansin % 92,8ini aciklayan tek faktor altinda toplanmustir.

Tablo 3: Etik degerlendirmeye yonelik faktor analizi

Etik degerlendirme (Mal veya hizmetler sorunlu olmasa da cesitli faydalar saglamak (indirim, iiriin yenileme vb.) icin Faktor
isletmeye sikayet iletmek:) Yiikleri
Kiiltiirel olarak kabul edilebilirdir 971
Adil bir davranistir ,969
Kabul edilebilir bir davranigtir ,964
Ahlaki olarak dogrudur ,962
Hakli bir davranistir ,962
Geleneksel olarak kabul edilebilirdir ,954

Ozdeger: 5,571, Aciklanan Varyans: 92,855, Toplam Agiklanan Varyans: 92,855, Alfa: 0,984
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Firsatc1 misteri sikayetini 6l¢cmek tizere hazirlanan ifadelere yonelik gerceklestirilen faktor analizine
gore; KM.O Kkatsayist 0,702 ve Bartlett degeri anlamli bulunmustur. Buna gore arastirma kapsaminda
hazirlanan ifadelerin faktor analizine uygun oldugu anlasilmistir. Maddeler toplam varyansin % 85,918"ini
aciklayan tek faktor altinda toplanmustir.

Tablo 4: Firsatci sikayet davranisina yonelik faktor analizi

Firsatq1 sikayet (Belirli siire kullandigim ve sorunlu olmayan iiriinleri imkanim varsa...)

Yasal siiresinden 6nce fayda saglamak igin (para-iiriin iadesi vb.) alabilmek icin isletmeye sikayette bulunurum ,962
Yasal siiresinden 6nce fayda saglamak igin (para-iiriin iadesi vb.) yenisiyle degistirmek icin isletmeye sikayette bulunurum | ,943
Isletmeden fayda saglamak igin isletmeye tiriinle ilgili sikayette bulunurum ,874

C')zdeg“er: 2,578 , AciklananVaryans: 85,918, Toplam Aciklanan Varyans: 85,918, Alfa:0,918

Tiiketicinin ¢atismadan kac¢inma diizeyini belirlemek {izere hazirlanan maddelere yonelik
gerceklestirilen faktor analizine gore; KM.O. katsayisi 0,708 ve Bartlett degeri anlamli olarak tespit
edilmistir. Buna gore ilgili olguyu olgmek tizere hazirlanan ti¢ madde toplam varyansm % 78,969 unu
aciklayan tek faktor altinda toplanmustir.

Tablo 5: Catismadan kaginmaya yonelik faktor analizi

Catismadan ka¢inma (Kendinizle ilgili asagidakilere katilma diizeyinizi belirtiniz)

Digerleriyle tartismaktan genelde kacinirim 918
Digerleriyle uyusmazliklardan uzak durmaya calisirim ,906
Digerleriyle hos olmayan etkilesimlerden kaginmaya calisirim ,839

Ozdeger: 2,369, AgiklananVaryans: 78,969, Toplam Aciklanan Varyans: 78,969, Alfa: 0,867

3.4. Ortalamalarin Incelenmesi

Arastirma degiskenlerinin ortalamalar: incelendiginde, katilimcilarin firsatc sikayetlere yonelik etik
algilama ortalamasmin 3,57 oldugu, dolayisiyla katilma diizeyine yakin olduklar1 goriilmektedir. Firsatgi
sikayet davranisi ortalamasi ise 2,04 olup, arastirmaya katilanlar firsatc sikayet davramisiyla ilgili ifadelere
genel olarak katilmamaktadir. Son olarak catismadan kaginma bakimindan ortalamanin 4,11 oldugu ve
katilimcilarin catismadan kaginma egilimlerinin yiiksek oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 6: Degisken ortalamalar:

Etik degerlendirmeler 3,5730
Firsatci sikayet 2,0405
Catismadan kagimnma 4,1138
1. Kesinlikle katilmiyorum, 5. Kesinlikle katiliyorum

Bunun yaninda; arastirmaya katilanlarm % 63’ firsatq1 miisteri sikayetiyle ilgili ifadelere katilmakta
veya kesinlikle katilmaktadir. Firsatq1 miisteri sikayetinde bulunanlarin oram ise % 12,8'dir. Catismadan
kacinmayla ilgili ifadelere katilimcilarin % 78,2'si katilmakta veya kesinlikle katilmaktadir. Asagidaki
tabloda, arastirma degiskenlerine verilen yamnitlar diisiik (2 ve alt1 yanit1 verenler), orta (2,01 ile 3.99 arasi
yan1 verenler) ve yiiksek (4 ve iistii) olacak sekilde siniflandirilmis halde 6zetlenmektedir:

Tablo 7: Degiskenlere verilen yarnutlarin diizeylere gore dagilimi

| Miktar | Gegerli Yiizde | Birikimli Yiizde

Etik degerlendirmeler
Diisiik 70 21,6 21,6
Orta 50 154 37,0
Yiiksek 204 63,0 100,0
Toplam 324 100,0

Firsatc Sikayet

Diisiik 220 68,5 68,5
Orta 60 18,7 87,2
Yiiksek 41 12,8 100
Toplam 321 100

Catismadan Kaginma
Diisiik 16 4,9 4,9
Orta 55 16,9 21,8
Yiiksek 254 78,2 100
Toplam 325 100
1. Kesinlikle katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Kararsizim, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle katiliyorum
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3.5. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesine Yonelik Regresyon Analizi

Arastirma hipotezlerini test etmek tizere gerceklestirilen regresyon analizine gore; etik algilamalarin
firsatq1 sikayet davranisini olumlu etkiledigi (standart : 0,253) tespit edilmistir. Buna gore “H1: Firsatci
miisteri sikayetine yonelik etik degerlendirme, firsatq1 sikayet davramsini etkiler”. Ayrica, catismadan
kaginmanin, firsatct miisteri sikayetini negatif yonde etkiledigi (Standart : -0,349) anlasilmistir. Dolayisiyla
“H2: Catismadan kaginma, firsatci sikayeti davranisini etkiler” hipotezi kabul edilmistir. Arastirma bagimsiz
degiskenlerinin, bagimli degiskeni agiklama oranimin ise % 20 oldugu tespit edilmistir. Bu oranin diisiik
olmasi nedeninin, arastirmanin literatiir kisminda da incelendigi {izere, firsatqt miisteri sikayetini
etkileyebilecek ¢ok sayida degisken (miisteri, firma veya iliskiden kaynakli) olmasindan kaynakladig:

diistintilmektedir.
Tablo 8: Regresyon analizi I

Bagimli Degisken: Firsatq1 Sikayet Davranisi T Sig.

Sabit 8,707 0,000
Etik degerlendirmeler p:0,253 5,030 0,000
Catismadan kaginma B:-0,349 -6,929 0,000
F: 40,786 R: 0,452 R2 0,205 0,000

Arastirma kapsaminda catismadan kaginmanin, etik degerlendirmelerin firsatgt miisteri sikayet
davranisina etkisindeki diizenleyici roliinii test etmek tizere arastirma degiskenleri standardize edilerek z
skorlar1 hesaplanmustir Bu islem ¢oklu baglant1 sorunuyla karsilasmamak icin gerceklestirilmektedir (Aiken
& West,1991). Bu skorlar1 kullanarak etkilesim (garpim) terimleri de hesaplanmis ve moderator etki

incelenmistir. Bu baglamda gerceklestirilen analiz sonuglar1 asagidaki tabloda gortilmektedir:

Tablo 9: Regresyon analizi I

Bagimli Degisken: Firsat¢1 Sikayet Davranisi T Sig.
Sabit 0,246 0,000
Etik degerlendirmeler_ZSkoru B: 0,260 5,023 0,000
Catismadan kaginma_ZSkoru B:-0,356 -6,853 0,000
Etik degerlendirmeler_ZSkoru x Catismadan ka¢inma_ZSkoru p:-0,030 -0,559 0,577
F: 27,236 R: 0,452 R2: 0,205 0,000

Regresyon analizini yorumlamada, Dawson tarafindan olusturulan, erisim ve kullanima izin verilen
Excel programi yardimiyla, standart olmayan P katsayilar1 goz ontinde bulundurarak degiskenler arasi
iligkiler gorsel hale getirilmistir. flgili program Aiken & West (1991), Dawson (2013) ve Dawson ve Richter’in
(2006) yaklasimlarina gore tasarlanmustir (http://www. jeremydawson.com/slopes.htm). Buna gore
catismadan kaginmanin, etik degerlendirmenin firsatg1 sikayet {tizerindeki etkisinde diizenleyici rol
ustlendigi goriilmektedir. Diger bir ifade ile gatismadan kaginma diisiik oldugunda, firsatc1 miisteri sikayet
davranisi daha ytiiksek olmakta ve etik degerlendirme ile firsat¢1 miisteri sikayet davramisi arasindaki iliski
artmaktadir. Ancak etik degerlendirme ile catismadan kacinma etkilesim terimlerinin 6nem diizeyinin
anlamsiz olmas: ve birinci modelde bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni aciklama diizeyinde anlaml
bir farkliliga neden olmamasi “Hs: Catismadan kaginma, etik firsatq1 miisteri sikayetine yonelik etik
algilamanin, firsatgi sikayet davranisina etkisinde diizenleyici (moderator) rol tistlenmektedir” hipotezinin
reddedilmesine neden olmaktadir. Sekil 1.’de regresyon analizi sonuglarina gore degiskenler aras iliskiler
gorilmektedir:
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2 —+— Diizilk Cansmadan kagmma
—— Yiiksek Cahymadan kagmma

Firsatg Miigateri § ikayeti

Moderator

Diigitk etk degerlendirme Yitksek etik degerlendirme

Sekil 1: Catismadan Kagimmanin Diizenleyici Roli

4. SONUC VE ONERILER

Ttiketicinin etik dis1 davranislar1 arasinda incelenen ve hakli bir nedene dayanmadan isletmelerden
fayda elde etmek i¢in gerceklestirilen firsatci sikayet davranisi, isletmeler icin 6nemli bir sorun olarak
pazarlama literatiirtinde tartisilmaktadir. Bu arastirmada, firsatcik sikayetlere yonelik etik algillamalar ve
catismadan kaginma degiskenlerinin, firsatgr sikayet davranisini etkileyen ve catismadan kaginmanin etik
degerlendirmelerin firsat1 sikayet tizerindeki etkisinde diizenleyici rol iistlenebilecegi ileri stirtilmekte ve
elden edilen birincil verilerle iddialar test edilmektedir. Regresyon analizi sonuglarma gore catismadan
kaginmanin sikayet davranisini negatif yonde, etik degerlendirmelerin pozitif yonde etkiledigi sonucuna
varilmaktadir. Ayrica, catismadan kaginmanin etik degerlendirmelerin firsatci sikayet davranis: tizerindeki
etkisinde diizenleyici rol tistlenmedigi goriilmektedir.

Bu sonuglar baglaminda, firsatci sikayet davramislarini azaltmada, firsatqi sikayetlerle ilgili etik
degerlendirmeleri duizeltici 6nlemlerin alinmasimin yararli olacagr disiintilmektedir. Bu noktada
isletmelerin, memnun olunan mal veya hizmetlerle ilgili cikar saglamak icin sikayette bulunmanimn etik
olmadigina iliskin iletisim cabalarinda bulunmas: miimkiindiir. Mal veya hizmetin tiretim stireclerinin
zorlugu, maliyetleri, en fazla karsilasilan firsatg1 sikayet tiirlerinin neden oldugu cevresel zararlar gibi
firsatgt miusteri sikayetlerinin olumsuz sonuglartyla ilgili hatirlatict dokiimanlar (brostir, afis vb.)
hazirlanmasi veya bunlara tanitici iletisim araclarinda ve hizmet tiiketim alanlarinda yer verilmesi
miimkiindir. Bu konuyla ilgili tiiketicinin ¢atismadan ka¢inma diizeyinin etik degerlendirmelerin firsatci
sikayete etkisinde 6nemli bir roliintin olmamasi, etik degerlendirmenin etkileri bakimindan ttiketicilerinin
siniflandirilmasinin anlamli olmadigimi gostermektedir. Diger taraftan catismadan kagimmanin diisiik
olmasinin, tiiketicilerin firsatc1 sikayetlerini artiric1 bir etkide bulundugu distiniildiigiinde, bu bakimdan
miisterilerin siniflandirilmasinin isletmeler icin yararli olacag: duistintilmektedir. Bu dogrultuda miisterilerin
daha o6nceki sira dis1 taleplerinin incelenerek deneyimlerden dgrenilmesi, ¢alisanlarin miisterinin sozli ve
s0zstiz iletisimlerini daha iyi degerlendirmesini saglayacak egitimlerin verilmesi ve miisteri veri tabanlarmnin
degerlendirilmesi miimkiindiir.

Arastirmada firsatg1 miisteri sikayete yonelik etik degerlendirmelerin katilma diizeyine yakin
olmasi, tiiketicilerin etik dis1 bir davrams: biiyiik oranda normal olarak karsiladig1 ve bu degiskenlerle ilgili
tiiketici algilamalarinin diizeltilmesinin yararh olacag seklinde yorumlanmaktadir. Zira arastirmaya katilan
tiiketicilerin % 63’tintin firsatc1 sikayetlere yonelik etik degerlendirmeleri belirleyen ifadelere en azindan
katilma diizeyinde olmas: dikkate degerdir. Bu bulgu, tiiketicilerin biiyiik oranda satin aldig1 mal veya
hizmetlerde sorun olmasa da cesitli faydalar saglamak igin isletmeye sikayette bulunmayi normal
karsiladigini gostermektedir. Bunlara karsin tiiketicilerin firsatg1 sikayette bulunma diizeyinin diisiik olmasi,
arastirmada da goruldugi tizere catismadan kaginma gibi faktorlere bagh olarak, bu degiskenlerin firsatci
sikayette bulunmay1 garantilemedigi anlasiimaktadr.

Arastirmada kolayda 6rneklemenin kullamilmasi ve arastirmanin Kirikkale ilinde gerceklestirilmesi,
arastirma sonuglarinin genellestirilmesini engellemektedir. Ancak isletmeler igin 6nemli bir olguyu etkileyen
belirli faktorlerle ilgili, belirli bolgedeki miisterilere yonelik bulgular sunmasi bakimindan arastirmanin
onemli oldugu diistintilmektedir. Arastirma kapsaminda incelenen degiskenlerin yaninda; firsatgr musteri
sikayetini etkiledigi goriilen adalet algilamalari, makyavelizm (Sakalaki vd., 2007), miisteri ile isletme
arasindaki iliski ozellikleri (tek seferlik, devam eden) (Wirtz & McColl-Kennedy, 2010) gibi orgiitsel, kisisel
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ve durumsal degiskenlerin de dahil edilerek gerceklestirilecek aragtirmalar, konunun daha biitiinctil olarak
anlasilmasina katki saglayacaktir.
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