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Mdsteri ile ylizylze iletisim kuran ‘tjn saf calisanlari-
na “Miisteri hangi konularda sikayet eder?”, “Ofkelenen
misteri ile nasililetisim kurulur” gibi egitim baslklariyla
egitimler verin.

Musterilerinizi dinleyin. Misilleme yapan miisteriye,
“Her sey yolunda mi? Sizi mutlu edemedigimizi mi
disiiniiyorsunuz?” gibi sorular sorun. Ofkesi siddetli .
| ise misterinin sakinlesebilecegi bir zaman taniyin.

Misteriye, bir sorun yasarsa kime, hangi telefondan, hangi

adresten ulagabilecegi bilgisini verin. Bu bilgiyi faturalara,

JF{ Uriin Uzerine, web sitesine, sosya medyada profil bilgi

/&l bolimlerine, magazada gorebilecesi noktalara yazin.

isletmenin ulasilabilirligini artirdikca misilleme yapan
musteri sayisinin azaldigini gdreceksiniz.

Sikayet SO isletmenin mutlu edemedigi muisterilerini
yonetimi 7 » = taniyabildigi, mutsuzlugun kaynagina inebildigi,

etkin cozimlerle ¢c6ziim getiren bir Sikayet Bilgi

konusunda

detayli bilgi $7% ) Sistemi kurun. Boyle bir sistem dort adimda
icin Giilfidan ') ' kurulabilir.

Barig'in E Standartlari ‘:) Standarttan sapildiginda sorun
kitaplarindan belirleyin. =) cikabilecek alanlari saptayin.
ve danigman- i

liklarindan 5 Cikan soruna getirilecek A Tdm bunlari bir veri tabanin-
yararlanabilir- ° ) ¢ozdm belirleyin. da kayit altina alin.

siniz. ; :
p———— www.gulfidanbaris.com
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Glniumuizde isletmelerin musteri mutluluguna ne denli 6nem verdikleri
bilinse ve muiisterileri mest eden, onlara beklentilerinden de fazlasini
veren pazarlama uygulamalar artan siklikla gézlemlense de mutsuz
misterilerin varligi inkar edilemez bir gercektir. Bir yanda musterilerini
tatmin etmeye, hatta mest etmeye calisan isletmeler, diger yanda ise
tatmin olmadigi icin son derece mutsuz, 6fkelenmis muisteriler pazarda-
ki uygulamalara sekil verir.

Mutsuz misteriler s6z konusu olduguna ise, 6fkelenen miisterilerin
cevresindekilere olumsuz iletiler yayip isletmenin tndne zarar verecesgi
en biyik endise olarak gériilmektedir. Ancak, mutsuz musteriler
olumsuz iletisim kurup isletmenin Gniine zarar vermekle kalmaz,
isletmeye ve calisanlarina zarar verecek baska davranislari da sergilerler.
Tatmin olmayan musterilere yonelik kapsamli literattir mevcuttur (bkn.
Baris, 2006a). Literatiriin biyiik bir kismi isletmelere sunumlarinda ve
isletmelerinde neyin musteriyi mutlu etmedigine yénelik geri bildirim
saglayan sikayet etme L_

davranisi tizerine

odaklanmaktadir. Bununla
birlikte 1997 ve sonrasinda
musterilerin misilleme (retaliation)
davranislari calisiimaya
baslaniimistir.
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Misilleme kavramindan sdz eden Bennett, misterilere yanlis
yapildiginda misilleme yaparak i¢lerinde biriken olumsuz duygulardan
kurtulduklarini, bu nedenle misilleme davranisinin misteri Gizerinde
“rahatlatici etkisi” oldugunu ifade eder (1997, s. 157). Bennett'i arastir-
malar izleyen Huefner ve Hunt (2000) da misilleme davranislarinin
musterileri duygusal olarak rahatlatan yani olmasina raémen, isletme-
lere verdigi zarardan soz ederler.

Aldatilmishk hissi ile gelen intikamin, misteri davranisinin yeni yeni
ilgi ceken arastirma konulari arasina girdigi ve Advances in Consumer
Research 2004'te “Bana Yanhs Yaptin” baslikl bir b6lim konuldugu
gbzlenmistir. Misilleme davranislari isletmelere kisa donemde zarar
vermekle kalmayip, uzun dénemde de is kayiplari yasattir. Ustelik
calisanlar tzerinde de olumsuz etkiler yaratir. Barlow ve Moller,
“Insanlar 6fkelerini genellikle masum kisilerden cikarirlar. Bu nedenle
problem ile hic ilgisi olmayan calisanin misterinin s6zel, zaman zaman
da fiziksel saldirisina maruz kaldigini gériiriiz” demektedir (1996, s.
98).

Misilleme davranisinin isletmeler icin yikici etkilerini, misteri
davranislari agisindan 6nemini dikkate alarak, ¢calismamizda tatmin
olmayan musterilerin misilleme yapmaya yonelik davranislar tzerine
odaklanilacaktir. Misilleme davranislarini inceledigimiz bu calismada
hareket noktamiz misterilerin mutsuzluklari, intikam alma duygular
ve bu duygu ile gerceklestirdikleri misilleme davranislari olacaktir.
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Satin alma sonrasi zarar gérdigline inanan musterinin sorunu isletmeye
iletmesi beklenir. Ancak literatdr bunun aksini séyleyen pek ¢ok bulgu
ile doludur. Sikayet literatiriinde 6nemli bir yer tutan Amerikan kokenli
arastirmalar olan TARP'ta, memnun olmadigi halde sikayet etmeyen
miusterilerin orani % 96 olarak belirtiimektedir (Stephens ve Gwinner,
1998).

Bir diger arastirmada, her sikayetci misterinin “sesi ¢ilkmayan 26
musteri”yi temsil ettigi bulgusunu literattre vermistir (Harrari, 1997).
Miisterinin yasadigi sorunu dogrudan isletmeye iletmesi zordur. Ozel-
likle musteri, yasadiklarindan isletmeyi (ve/veya calisanini) sorumiu
tutuyorsa, sorunun isletme tarafindan dikkate alinmayacagini, ¢ézim
tretilmeyecegini hissediyorsa, isletmenin durumu énceden goriip
dnlemini alabilecekken almadigini hissediyorsa
isletme ile baglantiya gecme zahmetine
girmez ve “kendi stratejilerine” sarihr,
yani misilleme yapar (Baris, 2006b).
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Bir misterinin, memnun kalmadigi satin alma deneyimi sonrasinda
gbrdiigl zarari isletmeye/calisanina zarar vermek suretiyle esitlemek,
dengelemek amaci ile giristigi eylemeleri misilleme davranisi olarak
tanimlayabiliriz. Tatmin olmamis misterinin isletmeyi, markayi,
magazayl incitmek icin kasitl yaptigi ve zarar veren davranislari sunlar
olabilir (Huefner ve Hunt, 2000; Huefner ve digerleri 2002):

« Islerin akisina engel olabilir. Ortak kullanim alanini (soyunma odasi ya da
tuvalet gibi) uzun stre isgal etmek, bos alanlar dolu gibi géstermek
islerin akisina engel olur.

- Maliyet veya kayip yaratabilir. Siparis verip satin almamak, donmus
drinleri raflara, raflardaki trinleri dondurucu reyonlarina birakmak
maliyet yaratir.

« Etrafi kirli, pis, karmasik birakabilir. Olmadik yerlere ¢cép atmak, oraya
buraya sakiz yapistirmak, peceteleri ucak yapmak da sik kullanilan
misillemelerdendir.

- intikam almak amaci ile calabilir (calmak icin degil).

« A8izdan agiza olumsuz iletisim yapip olasi musterileri kacirabilir. Ese
dosta iletmek, alim yapan diger musterileri uyarmak, bagira cagira yeni
gelen musterileri isletmeden uzaklastirmak olumsuz iletisim 6rnekleridir.

« Vandalizm yapabilir. Vitrinlerin gece vakti boyanmasi, indirilmesi,
hizmet verirken kullanilan arac gerece zarar verilmesi vandalizm
drnekleridir.

« Kisisel saldir yapabilir. Kétu sozler sdyleyebilir, fiziksel saldiri ya da
calisani Ust yoneticisine gammazlamakla tehdit edebilir.

Misillerme, “zarar verene zarar vermek” tir. Bu tanim geregi misillermenin
icinde intikam arzusu vardir. Yaptiklar arastirmalarinda “musterinin
intikam alma arzusu” kavramini literatiire sunan Bechwati ve Marrin
(2003) intikam ve misillemeyi bir arada kullanmuislardir (s. 441)
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Musterilerin intikam alma arzusu arttikca intikam alma davranisina yénel-
meleri de artar, varsayimindan hareket ederek ilk hipotez su sekildedir:

H1= Musterinin intikam alma arzusu ile intikam egilimi arasinda olumlu iliski
vardir.

Literatdr, misilleme yapma konusunda en 6nemli gidileyicinin musterinin
ofkesi oldugundan s6z eder. Ustelik 6fkelen misterinin tim arzusu kendi-
sine yanlis yapan igletmenin “yanlisin bedelini 6demesi”dir. Odenen bedel
musterinin “tam olarak kaybettikleri” olmayip, musterinin parasal kaybini
desil duygusal kaybinin karsilayacak kadar olabilir (Huefner ve Hunt 2000). Insan
davranisi ve ekonomik kazang acisindan misilleme davranislarini inceledikleri
ilging calismalarinda Fon ve Parisi (2005) séyle der:

Misilleme davranislarinin temelinde kaybedilenin yeniden kazanilmasi amaci
yoktur, misilleme gdriilen zarari geriye déndiremez. Bununla birlikte misille-
me insanin dogasinda vardir. Hatta birey misilleme yaparken zarar gérecegi-
ni ve misilleme yapmanin kendisine hicbir somut yarar getirmeyecegini bildi-
ginde bile misilleme yapabilmektedir (s.48). ifadeden cikarilacak olan sonug
misillemenin duygusal rahatlama icin yapildigidir. Bu noktadan hareket ile
arastirmamizin izleyen iki hipotezi su sekilde belirlenmistir:

H2= Misilleme yapan musterilerin duygusal olarak rahatlamak icin misilleme
yapma egilimi misilleme yapmayanlardan farkhdir.

H3= Zarar gérme olasiligr misilleme yapma kararinda etkilidir.

Bazilarimizin glinlik yasantimizda olumsuz duygulari daha yogun hisseder-
ken ve bu nedenle olaylara daha glicli tepkiler verirken bazilarimiz da olum-
lu duygular daha yogun hissediyor ve hayata daha rahat bakiyor olabiliriz
(Aquino ve digerleri 2006). Aquino ve meslektaslari bu noktayi belirtmis, mdsteri-
lerin olumsuz duygulanimlarini “intikam istegi”ne etki eden kontrol degiske-
ni olarak kullanmislar ancak, olumsuz duygulari deneyimleyen musterilerin
daha ¢ok misilleme yapip yapmadiklarini test etmemislerdir. Bu noktadan
hareket ile yaptigimiz bu arastirmada misilleme davranisinin genelde yasa-
nan olumlu ve olumsuz duysular ile iliskisi olup olmadigi sorgulanmistir. Bir
diger degisle olumsuz duygulari yasayanlar mi daha cok misilleme yapmak-
tadir yoksa olumlu duygulari deneyimleyenler mi? Soruya yanit aranmistir.
H4: Gunlik yasantida olumlu duygular agirlikla hisseden miusterilerin
misilleme egilimleri olumsuz duygulari agirlikla hisseden musterilerden
farkhdir.
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intikam Arzusu. intikam alma arzusu élcegimizin hazirlanilmasinda Bechwati ve Morrin'in (2003)
6lceginden yararlaniimis, onlarin bes ifadeden olusan élceginden dort ifade alinip, arastirma
amacimiza uymasl agisindan bazi degisiklikler yapiimistir. Dort ifade bes noktali Likert lcegi
araciliglyla élcilmastar.

Misilleme Egilimi. Misteri misillemelerine odaklanilan bu calismada misilleme davranislarini sapta-
mak icin Huefner ve Hunt (2000) ve Huefner ve digerlerinin (2002) gelistirdigi 6lcekler temel
alinmistir. Kullanilan bu iki calismanin dlcegi temelde birbirine cok benzer. iki calismada, mutsuz
olan musterilerin alimlar durdurma (kaginma), durumu isletmeye bildirme (sikayet etme) ve misil-
leme yapma davranislar (Huefner ve Hunt, 2000; 28 maddelik dlcek ile, Huefner ve digerleri, 2002;
29 maddelik dlcek) arastinlmistir. incelenilen dlceklerin rehberliginde, calismamiz, misilleme davra-
nislarini; 1) islerin akisina engel olan davranislar, 2) Maliyet veya kayip yaratan davranislar, 3) Etrafi
kirli, pis, karmasik birakan davranislar, 4) Hirsizlik, 5) Olumsuz agizdan agiza iletisim, 6) Vandal
davranislar ve 7) Kisisel saldirilar olarak ele almistir. Calismamizda, Huefner ve Hunt (2000) ve Hu-
efner ve digerlerinin (2002) gelistirdigi ¢lcegin birkag maddesi birlestirilip miisterinin isletme yo-
ticisine, calisanina, tuketiciyi koruma makamlarina sikayetini “dogrudan ilettigi” durumlar tek mad-
deye indirilmistir. Miisteri hirsizigina yonelik maddeler ise iki maddeden (magazada triin yiye- rek
6cimi aldim ve 6deme yapmadan bir seyler yiriitiip esitligi sagladim) dorde ¢ikartilmistir (ekle-
nilenler: memnun olmadigim drind gittim ben kendim degistirdim ve 6deme yapmadan ve 6deme
yapmadigimi herkes bildigi halde isletmeden ¢iktim). Kisisel saldirilar saptamak icin iki madde (1.
tikirmek, masalar yikip carpmak, yumruklamak gibi eylemler ve 2. cinsel icerikli yorumlar) Bitner ve
digerleri’'nin 1994 yilindaki calismasindan esinlenilerek eklenilmistir. Olcege yapilan bir baska ek ise
“internet ile olanlari yaymak”tir ve Spencer'in 2000 yilindaki “consumer revenge dot com” isimli ya-
zisindan esinlenilerek ve internetin giinliik yasantimizdaki rolii g6z 6niine alinarak ek yapiima karari
alinmistir.

Ozetle, arastirmamizda kullanilan misilleme davranislarini saptama amacli 8lcegimiz 30 maddeden
olusmaktadir. Yanitlayicilarin bu maddelere verebilecekleri yanitlar; Boyle bir sey yapmayi hic
diistinmedim, icimden gecti yapmak istedim ama yapmadim, Bir kez yaptim, iki kez yaptim ve Ug ve
daha fazla kez yaptim'dir. Misilleme literatiirti (Huefner ve Hunt, 2000; Huefner ve digerleri, 2002)
misilleme davranislar 6lcegini hi¢ yapmadim, bir kez, iki kez ve ti¢ ve daha fazla kere yaptim
ifadelerinden olusan dért noktall derecelendirilmis dlcek (itemized rating scale) ile lcmektedir. Ote
yandan, Bechwati ve Morrin'in ¢alismasi misilleme yapma ile misillemeye niyet etmenin farkli seyler
oldugunu diistindirmektedir (2003). Bechwati ve Moorin'in calismasi isiginda “icimden gecti,
yapmak istedim ama yapmadim” ifadesi de eklenilerek 6lcek bes noktal yapilmistir.

Calismamiz misilleme egilimi kavramini da kullanacaktir. Misilleme egilimi, 30 maddeye verilen
yanitlardan (isletmeden alimlan durdurma ve dogrudan isletmeye sikayet etme maddelerine verilen
yanitlar harig) hareketle musterilerin misilleme eylemine dontismis olan davranislarinin (bir kez
yaptim, iki kez yaptim ve (i¢ ve daha fazla defa yaptim) toplami alinarak saptanilmaya calisiimistir.

Olumlu-Olumsuz Duygular. Olumlu ve olumsuz duygularin élgiiminde literattirde PANAS diye
bilinen dlcek kullanilmistir. Gegerliligi yiksek bir duygulanim 6lcegi gelistiriimesi amaci ile yaptiklar
calismada Watson ve digerleri, on olumlu-on olumsuz duygunun yer aldigi, bes noktali siralama
(rating) 6lcegi kullanmislardir (1988). Watson ve meslektaslarinin calismasinda, dolayisiyla
arastirmamizda, kullanilan olumlu duygular; merakli, heyecanl, giicl, hevesli, gururlu, esin dolu,
kararli, kibar ve aktif'tir. Olumlu duygular icin toplam deger hic hissetmedim ile son derece yogun
hissettim araliginda bes noktali derecelendirilmis 6lcege verilen yanitlar ile hesaplaniimistir.
Olumsuz duygular icin toplam deger de benzer sekilde sikintili, Gzgtn, suclu, korkak, muhalif,
alingan, tetikte, mahcup, sinirli ve stresli hissetmeye bagli olarak hesaplanilmistir.
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Misterilerin misilleme davranislarini inceledigimiz bu calisma anket yéntemi kullanilarak ve internet
tizerinden ydritilmiistdr. internet tizerinden yapilan arastirmalarin cok sayida yanitlayiciya
ulasabilme, esnek, hizli ve zamanli olus ile daha az maliyetle yapilabilme agisindan arastirmaciya
destek olma, yanitlayicilar icin istenilen yer, zaman ve rahatlikta yanitlama imkani sunma gibi
ustunltkleri vardir (Evans ve Mathur, 2005; Tingling ve digerleri, 2003).

Bunlara ragmen, arastirma metodolojisi agisindan internet tizerinden yiiriitiilen arastirmalarin en
byiik sakincasi internet kullanicilarinin egitim, yas, cinsiyet, gelir grubu agisindan ana kitleyi temsil
etme yeteneginin sorgulanir olmasidir. Arastirma bulgulan, internet kullanicilaninin genellikle genc,
erkek, egitimli ve st gelir grubundan olduklarini géstermektedir. Arastirmanin gecerliligi konusunda
stiphe yaratan bu 6rneklem hatasina ek olarak, drnekleme siirecinde ana kitleyi, érneklemi
olusturacak yanitlayicilar belirleme agisindan da bir takim zayif yonlere sahiptir (Evans ve Mathur,
2005; Duffy ve digerleri, 2005). Zayif yénlerine ragmen yaptigimiz arastirmada sorguladigimiz
konunun dogasl internet ile arastirma yapma kararinda etkili olmustur. Zira arastirmalar, internet
Usttinden ydritilen arastirmalarin sosyal onaylanma etkisini tasimadigl, yanitlarin daha durdst
verildigini ve kabul gormeyecek davranislarinin itirafi agisindan daha uygun oldugunu géstermektedir
(Duffy ve digerleri, 2005). Ek olarak, internette yiriitiilen arastirmalara katilanlarin géniillii olusu
toplanan verilerin giivenilirliginde énemli olmaktadir (Buchanan ve Smith, 1999).

Ana calisma oncesi yapilan iki pilot (ilk calisma arastirmacinin hi¢ tanimadigi 20 yetiskin ile, ikinci
pilot calisma ise 15 idari bilimler fakultesi 68rencisi ile yapilmistir) calismada yanitlayicilarin bu tir bir
calismanin internette yiritilmesi halinde cevaplarinin daha diiriist olacagina yonelik beyanlari
sonucu ana calismanin internette yapilimasi karari alinmis, bu karar ertesinde de itiraf.com
sitesinden yardim istenilmistir. Site ziyaretcilerine 8 gtin stire ile arastirmaya katilma ¢agrisinda
bulunmus, ve toplam 124 anket geri donmiis, tutarli olus ve eksik anket incelemesinin ardindan 103
katihmcinin yanitlarn degerlendirmeye alinmistir.

internette yiirtitilen arastirmalarda geri déniis oraninin diger arastirmalara kiyasla daha yiiksek
oldugunu sdyleyen arastirmalar olmakla birlikte daha dusiik oldugunu séyleyen arastirmalar da
vardir (Evans ve Mathur, 2005; Tingling ve digerleri 2003). internet tizerinden yapilan arastirmalarda
arastirmaya katilma ¢agrisi alanlarin sayisi bilinmedigi icin, yanit vermeme hatasinin tespiti mimkin
olmaz (Grandcolas ve digerleri, 2002, s. 545). Bu acidan, itiraf.com sitesinde arastirmaya katilma
cagrisi alanlarin sayisi bilinmedigi icin hem yanit verme orani hem de yanit vermeyenlere yonelik
yanit vermeme hatasinin tespiti mimkin olmamistir.
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Anketimize katilanlardan 103'Gnln yanitlari degerlemeye alinmistir;
yanitlayicilarimizin %63’ kadin, %37'si erkektir, katilanlarin
yarisindan fazlasinin tniversite ve sonrasi diizeyde egitim aldig|
gorilmektedir. Asagidaki tabloda yanitlayic profilini bulacaksiniz.
Tabloya katihmei profili ile ilgili olarak su noktalari ekleyelim:
Arastirmaya katilanlarin yas ortalamasinin 27.5 oldugu, en geng
yanitlayicinin 18, en biyik yanitlayicinin ise 45 yasinda oldugu
saptanmustir. Gelir ortalamasi ise 1425 TL olup, en dustk gelirli
yanitlayicinin ayhk 100 YTL'lik gelire, en yiiksek gelirli katilimcinin
ise 8000 TL aylik gelire sahip oldugu gdrilmustdr.

Tablo 1: Yanitlayici Profili

Degisken Kategori Siklik Yiizde
Cinsiyet Kadin 65 63.1
Erkek 38 36.9
Medeni Durum Evli 46 44.7
Bekar 57 55.3
Egitim Durumu Tlkokul 1 1
Orta-Lise 12 11.7
On Lisans 11 10.7
Lisans 56 54.4
Yiiksek Lisans 16 15.5
Doktora 6 5.8
Gelir Durumu 1-500 15 16.1
501-1000 31 333
1001-1500 21 22.6
1501-2000 15 16.1
2001 ve iizeri 11 11.8

Yanitlayicilanimizin cogunun (% 77) gecmis bir yil icinde mutsuz
oldugu bir alim deneyimi sonrasi isletmeye, calisanina sorununu
dogrudan ilettigi, cogunun (% 75) kendisini mutsuz eden isletmeyi
tamamen terk ettigi ve bir daha asla alim yapmadigi gordlmustr.
103 yanitlayicinin icinden her hangi bir isletme aleyhine dava agan
ctkmamakla birlikte katihmcilarin %717sinin dava agmayi icinden
gecirdigi de gorulmustar.




Asagidaki tablo mutsuz olan misterilerin yapabilecegi ve misilleme
davranisi 6lcegimizi olusturan ifadelerin bazilarini vermektedir.
Tablo 2'nin aldig1 yanitlar ile en dikkat ceken ifadesi misterilerin
olumsuz agizdan agiza iletisime ¢ok siklikla bagvurmalari ve inter-
netin de olaylari yaymak acisindan siklkla kullanilmasidir. Elemanlar
da siklikla kotd giden misteri iliskilerinden nasiplerini almakta ve
hakarete ugramaktalar hatta fiziksel zarar gérmektedirler. Misteri-
lerin sessiz sedasiz kendilerini mutlu etmeyen drind “degistiriver-
meleri” de hayli sik basvurulan bir yéntem olarak dikkati cekmekte-
dir. Mutlu edilemeyen mdisterilerin seslerini yiikseltip mekanda
bulunan musterileri olan biten tatsiz durumdan haberdar etmele-
rine de siklikla basvurulmaktadir.

Tablo 2: Misilleme Davranislarina iliskin Bazi Veriler

Gecmis bir yil icinde - — Toplam
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Maliyet-kayip yaratan davraniglar
Uriinleri artk magazada satilamaz hale | 85(%87) [ 9(%9) 3(%3) - 1(%1) 98

Isinler diye hasarladim.
isletme is kaybetsin diye sahte siparis [ 86(%88) [ 6(%6) 3(%3) 1(%") 2(%2) 98
verdim, sahte rezervasyon yaptirdim.

Diger miisterileri, isletmeyi terk etsinler ve | 36(%88) | 8(%8) 1(%I) - 3(%3) 98
kar birak lar diye rahatsiz ettim.

Etrafi kirli-karmasik birakan davraniglar

Bilerck ve isteyerek bir seyler kirdim, | 80(%83) [ 7(%7) 6(%6) 3(%3) - 96
doktiim.

Calisanlara fazla mesai yaratmak igin | 83(%86) [ 6(%6) 7(%T) 1(%1) - 97
ortalig1 daginik ve pis biraktim.

Hirsizlik

Magazada bir iriinii yedim, kullandim ve | 86(%89) | 6(%6) | 5(%5) | - 97
parasin1 da 6demedim.

Odeme yapmadan bir seyleri gizlice [ 92(%94) | 3(%3) 2(%2) 1(%1) - 98
agirdim.

Memnun olmadigim {iriinii gittim ben | 66(%68) [ 11(%11) [ 12(%12) [ 4(%4) 4(%4) 97
degistiriverdim.

Olumsuz lletisim
Benzer sorunla karsilasmasinlar diye esimi 5(%3) 6(%6) 20(%20) | 8(%8) 60(%60) | 99
dostumu uyardim.
Sesimi yiikseltip diger miisterilere bana 57(%60) | 7(%7) 19(%20) | 5(%5) 8(%8) 96
yapilanlar duyurmaya caligtim.

internette olanlari yaymladim. 49(%51) | 12(%12) | 21(%22) | 7(%7) 8(%8) 97
Vandal davranislar
Sikayet etmek igin gittigimde yanima silah | 94(%96) [ 4(%4) - - - 98

ve benzeri koruma aletleri aldim.

Cammmu sikan isletmenin arag gerecine, 88(%90) [ 6(%6) 4(%4) - - 98
binasina zarar verdim.

Kisisel saldinlar

Elemanlara hakaret ettim, saygisizca TI%T3) | 15(%16) | 6(%6) 2(%2) 33) 97

davrandim.
Y \| Calisanlara cinsel icerikli yorumlar yaptim. 93(%95) | 2(%2) 2(%2) - 1(%]1) 98
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GUVENILIRLIK

Galismamizda kullanilan intikam alma arzusu 6lceginde Cronbach
Alfa .635, iken PANAS 6lceginde olumlu duygular icin .844 ve
olumsuz duygular icin .847'dir. Misilleme davranislariicin Cronbach
Alfa degeri .767 olarak bulunmustur ki bu deger dlceklerinden
yaralandigimiz Huefner ve Hunt'un (2000) calismasinda .71, Huefner
ve digerlerinin ¢alismasinda (2002) .93 olarak bulunmustur.

INTIKAM ARZUSU-MISILLEME ECiLiMi

Satin alma deneyimi sonrasinda her mutsuz musterinin misilleme
yapmadigl literatlrde sunulmus olan arastirma bulgular arasindadir
(Aquino ve digerleri, 2006). MUsterilerin misilleme yapma nedenleri ve
misilleme davranisi Uzerinde etkisi olan degiskenleri sikayet
davranigi literatdriiniin anlamaya cahstigl konulardandir. Biz de
calismamizda muisterilerin intikam alma arzusunun misilleme
davranislarini etkileyebilecegi hipotezinden yola ¢ikarak intikam
arzusu ile misilleme egilimi arasinda korelasyon olup olmadigini
arastirdik.

Korelasyon, iki degisken arasinda iliskinin derecesini (kuvvetini),
iliskinin yonind belirlemek amaci ile kullanilir

ve karelasyon katsayisi (r) iliskinin yonint
ve derecesini ortaya koyan olclittiir
(Serper, 1996). Karelasyon analizi
yaparken veri setimizin yapisindan
dolayi (intikam arzusu ile misilleme
egilimi strekli 6lgek ile dlgtlmustir)
Pearson korelasyon katsayisi ve
hipotezimizin ifade edilisinden
hareket ile de tek tarafl test
kullanmilmistir.




Tablo 3: Pearson Korelasyon Katsayisi- intikam Alma Arzusu ve Misilleme Egilimi

Korelasyon Kurulan Degiskenler R p degeri*

Intikam alma arzusu ve misilleme egilimi .303 .001

* %295 giiven araliginda

Yapilan karelasyon analizi intikam alma arzusu ile misilleme egilimi
arasinda orta diizeyde ve olumlu bir bag oldugunu ve bagin %95
giiven araliginda istatistiksel olarak anlamli oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu bulgu ile arastirmamizin ilk hipotezini kabul
ederiz. Analizimizi bir adim daha ileri gotiiriip, bir de misilleme
egiliminde intikam alma arzusu ile agiklanabilecek varyans orani
hesaplaniimistir. Bu hesaplama son derece basit bir sekilde r
degerinin karesini almakla bulunur. Bizim érneklemimiz icin bu
deger .09 olup, misilleme egilimindeki degisimin %9’u intikam alma
arzusundaki degisim ile agiklanilabilir diyebiliriz.

MISILLEME VE DUYGUSAL RAHATLAMA

Arastirmamizin ikinci hipotezinde misillerme yapan miusteriler ile
yapmayanlarin “duygusal rahatlama saglamak icin misilleme
yapanm" ifadesine verdikleri yanitlara dayanilarak Ki-kare testi
yapilmistir.

Tablo 4: Ki Kare Testi-Misilleme ve Duygusal Rahatlama

Duygusal rahatlama i¢in intikam alirim Pearson p degeri*
Degeri
Misilleme yaptiniz mi1? g Toplam | 9.040 (a), | .011
vwE & £ 0B §
22 2 | S =5 ¢ ®)
2E £ : 55 2z
23 & g 28 &
“EeZ | & VISER:
Evet 22 17 39 78
%28 %22 %350
Hayir 9 7 2 18
%350 %39 %11
Toplam 31 24 41 96

(a) 1 hiicrede (%17) beklenen gézlem sayisi 5’den kiigiiktiir, en diisiik beklenen
deger ise 4.50diir.

(b) serbestlik derecesi 2'diir.

* %395 giiven araliginda



Tesadlfi olmayan 6rnekleme yéntemi kullandigimizi belirtmistik.
Bu nokta Ki-kare analizinin temel varsayimi; érneklem icine giren
birimlerin tesadiifi usulde secilmis olmasi hali gerceklesmemekte-
dir. Bununla birlikte, 6rnek buyikliginin énerilenden buyik (bu
konuda bkz. Koehler ve Larntz, 1980) olmasi Ki Kare teknigine
yOnelik tereddidimdzi ortadan kaldirmistir. Buna ek olarak, gbze
icindeki sayimlarin kctiklagi gibi bir sorun ile karsilagmamak icin
“kesinlikle katilyorum ve katilyorum” birlestirilerek bir géze,
“kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum” birlestirilerek ikinci gbze
olusturulmustur, tcdincl gézemiz dogal olarak kararsiz kalanlara ait
verileri vermektedir.

Tablodan goriilecegi tizere misilleme yapanlar ile yapmayanlarin
duygusal rahatlama saglamak icin misillerne yapacaklarina yénelik
beyanlarinda fark bulunmaktadir. Fark, % 95 giliven araliginda
istatistiksel olarak anlamlidir. Tablo 4'den goriilecegi Gizere misil-
leme yaptigini beyan edenlerin %50'si duygusal rahatlama igin
misilleme yapacagini beyan ederken, misilleme yapmayanlarin
%50'si duygusal rahatlama icin misilleme yaparim ifadesine katil-
mamistir. Bu bilgilerin yaninda dikkati ceken bir baska nokta ise
misilleme yapmayanlarin biyik bir kisminin (% 39) bu ifadede
kararsiz kalmasidir.

Kurdugumuz hipotezi ek bir soru ile desteklemek istedik ve katilim-
cillanmiza misilleme sonrasinda kendilerini nasil hissettiklerini
sorduk. Sorumuz acik uclu idi, ve yanitlayici, “Misil
leme yaptiktan sonra kendimi.................
hissettim” ifadesini arzu ettigi gibi doldura
bildi. Aldigimiz yanitlar misilleme sonrasin
da olumlu ve olumsuz hisler olarak

J\E J\g sinifladik ve onlarin da alt
7

BVO D gruplarini olusturduk. Tablo
A 5 bulgularimizi yansitmak

tadir.



Tablo 5: Misilleme Sonrasina Hissedilenler

His Kisi His Kisi His Kisi
say1s1 say1s1 say1s1
Aldatilmis ve garesiz 2 Ayni 1 Akalli 1
Beceriksiz 1 Normal 1 Basarili 2
Dabha sinirli, hala 6fkeli 2 Bilingli tiiketici 1
Giigsiiz 1 5 Cok rahatlamig, rahatlamus, 21
iz ferahlami
Haksizliga ugramis 1 ": Cok iyi, daha iyi, gayet iyi, 21
= = iyi
i Huzursuz, asagilanmis 3 E g Daha iyi, hala 6fkeli 1
= Kandirilmig, dolandirilmig 1 % = [ Gigli 1
] Kot 2 3 = | Haklarini korumus 1
E Mubhalif 1 2 E Harika, siiper, mitkemmel 4
= Sinirli 2 = 3 Mutlu 3
S Sinirli ve mutsuz 1 s Gorevini bagari ile 2
= tamamlami
Uzgiin, yorgun 2 2 Rahatlamis ve huzurlu 1
z Sorumluluk kalkmis gibi 1
Tam, zafer kazanmu 4
Zevk almig 1
Toplam [ 19 Toplam [ 2 Toplam 65

MiSILLEME DAVRANISI VE ZARAR GORME OLASILIGI
Arastirmada ilgilendigimiz noktalardan bir digeri intikamin gticl bir
duygu oldugu ve bu nedenle misilleme yapanlarin sonuglari ne
olursa olsun misilleme yapmayi géze alip almadiklari olmustur.
Tipkrikinci arastirma hipotezimiz gibi bu hipotezimizi de test
ederken Ki Kare'yi kullandik.

Tablo 6: Ki Kare Testi- Zarar Gorme Olasiligi- Misilleme Davranisi

Sonuglar1 ne olursa olsun intikam alirim Pearson p degeri*
Degeri
Misilleme yaptimz mi? g g Toplam | 6.044 (a), | .049
o E & g o £ E
=% 2 | § =5 & ®)
=8 & g =2 2
2%, § 5 2%, F
ME oM . M2 E
Evet 46 22 10 78
% 59 %28 %13
Hayir 16 2 0
%89 % 11 &
Toplam 62 24 10 96

(a) 2 hiicrede (%33) beklenen gézlem sayisi 5’'den kiigiiktiir, en diisiik beklenen
deger ise 1.88'dir.

(b) serbestlik derecesi 2'diir.

* %395 giiven araliginda




Tablo 6, zarar gérme olasiligl ile misilleme davranisi arasindaki bagi
anlamak amaci ile hazirlanmis olup, misilleme yapanlar ile yapmayan-
larin “sonuclari ne olursa olsun intikam alinm” ifadesine yonelik
tutumlannin farkl oldugunu ve farkin % 95 giiven araliginda istatis-
tiksel olarak anlamli oldugunu géstermektedir. Tablo 6'den goriilecegi
tzere misilleme yaptigini beyan edenlerin %713'l sonuclari ne olursa
olsun misilleme yapacagini beyan ederken, misilleme yapmayanlarin
%89'u sonuclari ne olursa olsun intikam alinm ifadesine katil-
mamistir. Bu tabloda dikkati ceken bilgi ise misilleme yapanlarin %
28'inin zarar gbrme ihtimali altina misilleme yapma konusuna kararsiz
kalmalaridir.

DUYGULAR VE MiSILLEME

Daha odnce de ifade ettigimiz gibi, geneldeki duygulanimin,
davranislanimiz tzerinde belirleyici etkisi olabileceginden hareketle
gunlik yasantisinda olumlu duygulari agirlikla hisseden musterilerin
misilleme egilimlerinin olumsuz duygular hissedenlerden farkli olup
olmadigina yonelik dérdiincdi bir hipotez gelistirdik.

Bir bagka deyisle olumlu duygulari hisseden bireyler daha az misilleme
yaparken olumsuz duygular hissedenler daha ¢cok mu misilleme
yaparlar? Sorusuna yanit aradik.

Bu sorunun yaniti,

bizi diskriminant analizi yapmaya
yonlendirdi. Diskiriminant
analizi, kategorik bagimli
degiskenin nimerik bagimsiz
degiskenler ile iliskisini
incelerken kullanilan bir
yontemdir (Tabachnick ve Fidell, 1996).
Misillerne yapanlar ile yapmayanlar iki
grup diskiriminant analizi yapilmasini
gerektirmistir, ve bunun dogal bir sonucu
olarak sadece bir tane diskiriminant fonksi
yonumuz olacaktir.




Yanitlayicilarimizin duygulanimlar PANAS élcegi ile 6lctlmdstdr.
Hem PANAS &lcegimizi yanit verenler icinde misilleme yapan (63
kisi) ve misilleme yapmayan grubun (18 kisi) buyiikligt birbirinden
farklidir, oysa kullanmayi diistindigiimuiz analizde fark aramaya
calistisimiz gruplarin biydkligindn birbirine yakin olmasi arzulanir,
Bununla birlikte, grup biiyikliklerinin farkli olmasi analiz acisindan
buyik bir sorun teskil etmez, genel bir kural olarak buytkligi en
kiick olan grubun teste girilecek bagimsiz degisken sayisindan
blytk olmasi yeterlidir (Tabachnick ve Fidell, 1996, s. 512).

Zaten, yaptigimiz testler de misilleme yaptigini sbyleyen grup ile
misilleme yapmadigini ifade grubun farkli biyikliklerde olmasinin
analiz sonuclarini tehlikeye atacak boyutta olmadigini gdstermistir.
21 adet gbzlem kayip veriler nedeni ile, 1 adet g6zlem de outlier
olmasi nedeni ile analiz disi birakilmistir. Tablo 7 ve 8, direkt
diskriminant fonksiyonu yontemini kullanarak yapilan analiz
sonuclarini vermektedir.

Tablo 7: Diskiriminant Analizi- Grup istatistikleri, Ortalamalar ve digerleri

Misilleme Ortalama | Standart | Gegerli

yaptimz mi? sapma Gozlem
Evet Olumlu duygular 30,02 7,058 63
Olumsuz duygular. 24,02 6,760 63
Hayir Olumlu duygular 30,28 6,172 18
Olumsuz duygular. 23,33 7,038 18
Toplam Olumlu duygular 30,07 6,835 81
Olumsuz duygular. 23,86 6,784 81

Wilks'

Lambda F dfl df2 Sig.
Olumlu duygular 1,000 | ,020 1 79 ,887
Olumsuz duygular. ,998 | ,140 1 79 ,709

Box's M F dfl df2 Sig.

2,958 941 | 3 | 14315,029 420




Cruplar icinde kovaryans matrisinin esitligi icin Box's M testi
yapilmistir. Yeterince biylk érneklem icin istatistiksel olarak
anlamli olmayan p degeri, analiz icin gereken varsayimin
gerceklestigini ortaya koyar (Leech ve digerleri, 2004, s.124). Bizim
analizimiz acisindan Box's M 2,958 olup p. 420dir; bu durumda
verimizin varyans ve covaryans matrislerinde homojenliginin
saglandigi soylenilebilir. Grup ortalamalarinin esitlik testi sonucuna
gore olumlu duygulara sahip olma (Wilks' lambda 1, F degeri .020, p
.887) misilleme davranisi acisindan 6nemli bir tahmin degiskeni
olmamistir. Benzer sekilde olumsuz duygularin da (Wilks' lambda
.998, F degeri .140, p. 709) misilleme davranisinda tahmin yapmayi
saglayacak bir rold olmadigi gérilmektedir.

Tablo 8: Kanonikal Diskiriminant Analizi

BRANDMAPQ

Standardized Canonical Discriminant Function Coefficients
Fonksiyon 1

Olumlu duygular -,962

Olumsuz duygular. 1,208

Wilks' Lambda

Fonksiyon testi Wilks' Lambda  Chi-square Df Sig.

1 ,996 ,342 2 ,843

Misilleme yapan ve misilleme yapmayan iki grubun farkl duygu
hallerine sahip olmalarinin misilleme davranisini tahmin etmede bir
degisken olup oclamayacaginiz arastirdigimiz bu analizde tek fonksi-
yon vardir. Tek fonksiyon Gizerinde hem olumlu duygularin hem de
olumsuz duygularin etkili olmadigl gérilmuistir. Zaten Tablo 7'e
donersek, misilleme yapanlarin yapmayanlardan daha farkli duygu-
lari hissetmediklerini acik¢a gorebiliriz.
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Musteriler ile iliskilerin 6nemin anlasildigi giinimizde musterilerin mutsuz
olduklar alhim deneyimi sonrasinda yaptiklari misillerme davraniglarini
anlamak isletmeler icin 6nemli olsa gerek. Cinkd musterilerin duygusal
rahatlama amaci ile yaptiklarn misillemeler isletmelere ve calisanlarina cok
zarar verir.

Huefner ve digerlerinin (2002) yaptigi ve siklikla kaynak gésterdigimiz
arastirmada musteri misillermelerinin gunlik is yasantisina
girdiginden, sikayet etme ya da isletmeden yeni alimlar yapmayip
isletmeyi terk etme kadar yaygin kullanilan bir basa ¢cikma
yontemi olmamakla birlikte var oldugundan s6z etmektedirler.
Onlarin verilerini dogrular nitelikte bizim arastirma bulgularimizda
da sikayet etme ve isletmeyi terk etmenin daha siklikla gérildiga,
ancak misillemme davranislarinin da géz ardi edilmeyecek
sekilde var oldugu gbézlemlenmistir. Fullerton ve
Punj, “Bu tdr davranislar gizli kapakli da yapilsa
da yaygindir’ (1997) demektedir. Gercekten de
isletmeler mutsuz olan misterilerin magaza
icinde bilerek ve isteyerek bir seyler kirdiklarini
(%9), diger musterileri rahatsiz ettiklerini

(% 4), sikayet etmek icin isletmeye giderken
yanlarina silah ve benzeri aletler almasalar
bile almayi iclerinden gecirdiklerini (% 4),
olumsuz iletisim yaptiklarini (%88) ve olanlari
internette yaydiklarini (% 36) gézlemleyince
misilleme davranislarinin sonuclarinin ne denli
ciddi olabilecegi gérmustdr.

Gundmdzde internet teknolojisi ve internet baglantisina kavusanlarin
sayisi olumsuz agizdan agiza iletisimi kolaylastirmaktadir. Son giinlerin
konusu “viral” pazarlama isletmelerin negatif iletisimi artik g6z ardi
edemeyecegi noktaya getirmistir. E-mail listeleri ve sohbet odalari
misterilerin az ¢aba ile cok kisiye hizla ulasabilmesi anlamina gelmektedir
(Kraft ve Martin, 2001). Arastirmamizda internette olanlari yaymanin hayli
sik bas vurulan bir misilleme davranisi oldugu bulgusu isletmelerin
uyariimasi gerektigini distndirmustir. Bununla birlikte, arastirmamizi
internet tizerinden yariitmus olmamizin bu sonuc tizerinde etkisi oldugu
diistintlebilir. Bu noktada, isletmeler hedef kitleleri internet kullanicisi ise
mutsuz misterilerinin e-mail ve benzeri yollar ile ulasabilecekleri kitleleri
gtz ondne almaldir diyebiliriz.
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Barlow ve Moller'in, “insanlar 6fkelerini genellikle masum kisilerden
cikarirlar. Bu nedenle problem ile hig ilgisi olmayan ¢aliganin misterinin
s6zel, zaman zaman da fiziksel saldirisina maruz kaldigini gériirtiz” (1996)
ifadesinden daha 6nce sz etmistik. Bu ifadenin arastirma sonuclarimizda
yerini aldigini da gézlemlemekteyiz. Misterilerin %6'sinin gecmis vl
icinde en az bir kez % 5'inin de iki ve daha fazla defa elemanlara hakaret
ettigi, ve %3'tnln ise cinsel icerikli yorumlar yaptiklar gézlemlenmis ve
calisanlarin da 6fkelenmis musterinin 6fkesinden nasibini aldiklari, bunun
onlarin is tatmini ve motivasyonlari tizerinde yikici etkileri olabilecegi
distndlmustar.

Literatirde 6nerildigi (bkz. Huefner ve Hunt, 2000) gibi bizim arastir-
mamizda da misillerme davranisinda bulunmak mdsterileri duygusal olarak
rahatlatmaktadir. Ancak miisterinin kaybini karsilamamaktadir. Ustelik,
isletmeler ve calisanlar Gzerinde zarar verici etki yaratmaktadir. Misilleme
davranislarinin cogunun yasa disl, sorgulanmaya yol acabilecek davranislar
olmasi nedeni ile (Huefner ve digerleri, 2002) miisteriye de zarar verebi-
lecegi distnilmus, Fon ve Parisi'nin misilleme davranisinin ekonomik
boyutlarini anlamaya calistiklari makalelerinden (2005) esinlenilerek
musterilerin misillemeden zarar gérme ihtimalinde bile misillerme yapip
yapmadiklar test edilmistir. Bulgularimiz musterilerden misilleme
yapanlarin zarar goreceklerini bildiklerinde bile misilleme yaptiklarini
ortaya koymustur. Bu bulgu da hayli dikkat cekicidir.

Arastirma acisindan bir baska énemli bulgu misillemenin olumsuz duygu-
lar yogun hissedenlerin isi olmadigidir. Hem olumlu duygular yogun
olarak hissedenler hem de olumsuz duygulari yogun olarak hissedenler
misilleme yapabilmektedir. Bu bulguya dayanarak érneklemimiz
cercevesinde misilleme davranislarini negatif insanlar ile eslestiremeyiz.
Bearden ve Mason (1984), alim sonrasinda tatmin olmayip dogrudan
isletmeye sikayetlerini ileten musterilerin yasamdan duydugu tatmin
diizeyinin sikayet etmeyenler-edemeyenler ile ayni oldugu bulgusunu
literatlre kazandirmistir. Yani yasaminda tatminsizlik yasayanlarin bunu
tiketime yansittiklarina iliskin bir bulgu yoktur. Bizim arastirmamizda da
misilleme yapanlar ile yapmayanlar olumlu ve olumsuz duygulanimlar
acisindan farklilik gostermemektedir. Bir baska degisle, miisterilerin
geneldeki duygulanimlarini tiketim sonrasi tepkilerine, davraniglarina
yansittiklarina iliskin bir bulgu yoktur.
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Arastirmamizin katihmei profili agisindan, internet iizerinden
yapilan arastirmalarin katilimci profillerine benzer bir profile sahip
oldugu gériilmektedir. Yanitlayicilarin cogunlukla yiksek egitim ve
6 gelir diizeyine sahip genclerden olustugu ancak literatiirden farkl
ARASTIRMA ol.gr.gk bu ara;ﬂrmada kadin yam:clawulanﬂ agirlikta oldugu .
gorulmektedir. Arastirmanin dogasi geregi Internetten, tstelik
KISITLARI, . itiraf.com’a ziyaret yapan, yanitlayicilar araciligi ile veri
GELECEKTEKI toplaniimistir. Bu nedenle arastirma bulgularinin tim miusterilere
ARASTIR- genellenilmesi zordur. Bu kisit, uygun bir veri toplama enstrimani
MALAR araciligi ile daha farkl profile sahip misteri gruplarindan veri
VE toplaniimasi agisindan yeni arastirmalarin hareket noktasi olabilir.

Y,,ONETSEL Musterilerin misillerme davranislarini anlamaya calisti8imiz arastir-
ONERILER mamizda bir degisken olarak intikam alma isteginin etkisi
arastirilmis ve misilleme egilimindeki degisimin %9'unun intikam
alma arzusundaki degisim ile aciklanabildigi bulunmustur. Misil-
leme yapma kararinda etkili olabilecek “aciklama yetenegi daha
yiksek” olabilecek farkl degiskenler ile yeni arastirmalar yiritdle-
bilir. Ozellikle, misillemenin adaleti kendi ellerine alan (Huefner ve
Hunt 1994), “gdze goz” yaklasimina sahip musterilerin davranisi
oldugu dikkate alindigina, her kiltirin kendine ait etik degerleri
oldugu bilindiginde (Fon ve Parisi, 2005), tlkenin adalet sistemi ve
tiketici haklarinin korunmasina yonelik yasalarin islerligi birer
degisken olarak distindlebilir.

Misilleme hem miisteri acisindan hem de isletme acisindan sikayet
davranislari icinde en koti tepkidir. Zira isletme, neyin yanlis
gittigini 68renememekle kalmaz, ek problemler ve maliyetlerle de
ylz yize kalir. Misteriler ise isletmeye ve calisanina maliyet
cikartma, kayip yaratma, stres kaynagi olma amaclarina nail olsalar,
duygusal acidan cok rahatlamis olsalar da bu tir bir etkilesim yapici
degildir. Yapici iligkiler adina, hem isletmenin hem de musterinin
kazandigI musterileri dinleme, sikayet alma ve ¢dzme sistemleri
kurulmahdir.
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