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Oz

Tiiketici sinizmi, tiiketicilerin isletmeye kars: takindig1 olumsuz davranislar olarak tanimlanmaktadir. Bu davranislarin
temelinde isletmelerin menfaatleri icin tiiketicilere zarar verdiklerine olan inang yatmaktadir. Bundan dolay: tiiketiciler
isletmeye karsi olumsuz bir tutum gelistirmektedirler. Bu calismada bu tiiketicilerin davranislari ele alinmistir. Sinik
tiiketiciler nasil davranir? sorusunun cevabini bulmak amaciyla nitel arastirma yontemlerinden netnografya kullanilmistir.
Bu amagla arastirmaci, tiiketicilerin internet ortaminda sinik tutumlarini ifade ettikleri web sikayet sitelerini iki ay
boyunca takip etmistir. Giinliik sikayet sayilarinin fazlalig1 gézoniine alinarak sikayet sitelerinden biri tercih edilmistir.
Ancak sikayetlerin farkli konular icerdigi de gdzlemlenmistir. Bu nedenle arastirma kargo sirketleri ile sinirlandirilmistir.
Veriler toplanirken arastirmaci, segilen web sitesinde katilimsiz gozlemci olarak yer almistir. Tiiketicilerin sikayetleri bes
ay boyunca (15 Mart 2021 ila 15 Agustos 2021) kaydedilmistir. Toplam 564 sikdyet metni elde edilmistir. Veriler, arsivsel
veri olarak toplanmis ve Atlas.ti nitel analiz programi aracilig ile degerlendirilmistir. Verilerin yorumlanmasinda ise
tematik analiz yontemi kullanilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bilgilerin literatiirle uyumlu oldugu ortaya ¢tkmistir.
Tiiketicilerin ti¢ sinik davranis gosterdikleri sonucuna ulagilmistir: Bilissel Sinizm, Davranigsal Sinizm ve Duygusal Sinizm.
Biligsel sinizm davranisinin giivensizlik, zorlama (tehdit) ve haksizlik durumlarinda; davranigsal sinizm davranisinin
sikayet, pismanlik, aldatilmak ve magdur olma durumlarinda ve duygusal sinizm davranisinin siiphe, bos vaat, haksizlik
ve magdur olma durumlarinda gelistigi bulgulanmustir.

Anahtar kelimeler: Tiiketici sinizm, tiiketici tatminsizligi, netnografya.

JEL kodlar1: M31, M30

Abstract

Consumer cynicism is defined as the negative behaviors of consumers towards the business. The basis of these behaviors
is the belief that they harm consumers for the benefit of businesses. Therefore, consumers develop a negative attitude
towards the business. In this study, the behaviors of these consumers are discussed. How do cynical consumers behave?
Netnography, one of the qualitative research methods, was used to find the answer to the question. For this purpose, the
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researcher followed the web complaint sites where consumers expressed their cynical attitudes on the internet for two
months. Considering the high number of daily complaints, one of the complaint sites was preferred. However, it has been
observed that the complaints include different issues. For this reason, the research is limited to cargo companies. While
collecting the data, the researcher took part in the selected website as an unattended observer. Consumer complaints were
registered for five months (from March 15, 2021 to August 15, 2021). A total of 564 complaint texts were obtained. The
data were collected as archival data and evaluated through the Atlas.ti qualitative analysis program. Thematic analysis
method was used in the interpretation of the data. As a result of the analysis, it was found that the information obtained
was compatible with the literature. It was concluded that consumers show three cynical behaviors: Cognitive Cynicism,
Behavioral Cynicism and Emotional Cynicism. It has been found that cognitive cynicism behavior develops in situations
of distrust, coercion (threat) and injustice, behavioral cynicism behavior develops in cases of complaint, regret, being
deceived and victimized, and emotional cynicism behavior develops in cases of doubt, empty promise, injustice and

victimization.

Keywords: Consumer cynicism, consumer dissatisfaction, netnography.

JEL codes: M31, M30.

1.GIRIS

Son otuz yildir Miisteri Iliskileri Yonetimine agirlik
veren isletmeler, teknoloji ve haberlesme alanindaki
yeniliklerin kullanimini ile miisterileriyle daha etkin
iletisim kurarken miisteri degeri yaratmay1 da he-
deflemektedirler. Yeni ve mevcut miisterilerini elde
tutmaya ve bu miisterilere {ist model, ¢apraz iiriin
gibi farkli alternatiflerle daha fazla satis yapmaya ca-
lismaktadirlar. Bu ¢abalara ragmen memnuniyetsiz
miisteriler mevcuttur. Bagka bir ifadeyle her zaman
tatmin olmamus, isletmeyi terk eden, iiriine, markaya
ya da isletmeye yabancilasan miisteri gruplar1 vardir.
Bu mdisterilerin bir kism1 yasadiklar1 olumsuzluklar:
etraflaria anlatmakta hatta markalara savas agmakta-
dirlar. Bazilari ise sessiz kalmayzi tercih etmektedirler.
Bu calismada olumsuzlukla karsilasan tiiketicilerin
gelistirdikleri tutumlardan biri olan “tiiketici sinizm”
kavrami ele alinmistir. Yasanan olumsuzluklar, koti
tecriibeler, isletmeye giivensizlik, sliphe, tatminsizlik
gibi bir¢ok sekilde ortaya ¢ikan tiiketici sinizm kav-
rami, son donemlerde tiiketici davraniglar1 agisindan
on plana c¢ikmaya baslamistir. Ciinkii isletmelerin
devamliliklarint stirdiirmeleri sadik ve mevcut miis-
terilerine baghdir. Glintimiiz sartlarinda ise miiste-
rilerin rakiplere kaymasi oldukga kolaydir. Ozellikle
sunulan bir¢ok alternatif ve yeni 6zellikler miisteriyi
cezbetmektedir. Bu durumda isletmelerin sadik miis-
terileri ve mevcut miisterilerini daha ¢ok tatmin etme-
leri gerekmektedir. Bununla birlikte tiiketim tecriibesi
sonucunda herhangi bir olumsuzluk yasayan tiike-
ticiyi kaybetmeyi goze almak istemezler. Iste bu ne-
denle sinik tiiketici nasil davranir? sorusunun cevabi
onemlidir. Bu ¢alismada oncelikle sinizm ve tiiketici
sinizm kavramlar1 incelenmis daha sonra sinik tiike-
tici davranigini irdeleyen netnografik bir arastirma
yapilmistir.
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2. SINizM

Bireyin kendini toplumdan soyutlayarak idealist bir
hayat yasamasi felsefesine dayanan sinizm kavrami-
nin ilk olarak M.O. 4. yy."da Antik Yunan'da ortaya
ciktig1 diisiiniilmektedir (Andersson, 1996: 1397; Chy-
linski ve Chu; 2010: 798; Indibara ve Sanjeev, 2020: 78).
Bilinen ilk sinik, Sokrates’in izinden giden Antisthe-
nes'dir. Atina'li Antisthenes (1.0. 444-368), insanin tam
bagimsizlik ve 6zgiirliigiinii savunan, erdeme ve mut-
luluga boylelikle erisebilecegini ileri siiren bir okul
kurmustur (Erdogan ve Bediik, 2013: 19). Ancak siniz-
min en dnemli temsilcisi Antisthenes’in 6grencisi olan
Diogenes olarak kabul edilmektedir (Dudley, 1937: 3).
Diiriist bir insan bulmak i¢in giin 1s181nda bile elinde
fenerle gezdigi soylenen Diogenes’in kisiligi ve 6greti-
sinin sinizme kesin seklini verdigi one siirtilmektedir
(Luck, 2011: 15).

Kavramin Yunanca kopek anlamina gelen “kyon”dan
geldigi iddia edilmektedir (Aslan ve Simsek, 2018:
117). Literatiirde sinizm teriminin yanisira kinisizm
teriminin de kullanilmas: bu kdkenden geldigini dog-
rular niteliktedir (Tokg6z ve Yilmaz, 2008: 443). Sinik-
ler, fikirlerini bir havlama (bark) seklinde soylerler ve
davranislarinda saldirganlik vardir (Roberts, 2006: 4).
Hatta Diogenes’in de kendisini “kdpek” olarak tanim-
ladig1 ve bundan rahatsizlik duymadigi 6ne siiriilmek-
tedir (Kennedy, 2017: 42). Bu felsefeyi benimseyenler,
Antik Cag sonrasinda da var olmuslardir. Mesela,
Montaigne (1580) “Denemeler” adli eserinde Antist-
henes ve Diogenes’den defalarca bahsederek sinizme
atifta bulunmustur (Laursen, 2009: 473-474). Bunun-
la birlikte 19. yiizyilin baslarindan itibaren kavramin
kullaniminin degiserek olumsuzluk icermeye basladi-
g1 goriilmektedir (Mazella, 2007: 182; Luck, 2011: 18-
19). Erdemli yasamu ilke edinen, kanaatkar yasam tar-
zina ve nispeten iyimser olan antik dénem siniklerinin
aksine gliniimiiz sinikleri, kotiimser ve giivensiz bir
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bakis acisina sahiptirler (Mantere ve Mantinsuo, 2001:
5). Bagka bir ifadeyle baslangigta kendini toplumdan
soyutlama ve idealist bir hayat yasama seklinde bir
ekolii ifade eden sinizm, giiniimiizde giiven kayb1 ve
bunun getirdigi olumsuz tutumlarla iliskilendirilmek-
tedir (Giiven, 2016: 155).

Literatiirde sinizm, bir kisilik 6zelligi ya da tutum
olarak nitelendirilmistir. Sinizmi, dogustan gelen ve
bireyin yasami boyunca istikrar gosteren olumsuz
kisilik 6zelligi olarak nitelendiren bir¢ok bilim insan1
bulunmaktadir (Abraham, 2000: 271). Zaman iginde
bu yaklasim reddedilerek sinizmin deneyimlere da-
yanan ve degisim gosterebilen 6grenilmis bir tutum
oldugu konusunda fikir birligine varilmistir (Ander-
sson, 1996: 1400; Chylinski ve Chu, 2010: 801). Bun-
dan dolay1 bireylerin yalniz kendi ¢ikarlarini gozet-
tigine inanan ve herkesi ¢ikarci goren kimseye sinik,
bu goriisii agiklamaya galisan diisiinceye de sinizm
denilmektedir (Erdogan ve Bediik, 2013: 19). Sinizm,
insanlarin diger insanlardan hoglanmamasi, otorite ve
kurumlara kars1 olumsuz ve giivensiz tutumlara sahip
olmasi, engellenme, umutsuzluk ve hayal kiriklig,
kisi, grup, ideoloji, toplumsal gelenek veya kurumlara
kars1 negatif duygular duyma ve giivensizlik, insanin
niyet ve faaliyetlerinin iyilik ve samimiyetine kars1
¢ikma egilimi (Arslan, 2012: 13); insanlarin inang ve
davranislarina giivenmeme anlayist (Luck, 2011: 15);
insan dogasindaki bencillige yonelik bir inang dogrul-
tusunda baska kisilerin motivasyon araclarini kii¢tim-
seyici davranislar (Costa vd., 1983: 929); sinirlenmeye
acitk olma, giicenme ve giivensizlik duygularinin bir
kombinasyonu (Giiven, 2016: 154); insanlarin beklen-
tileri karsilanmadiginda hayal kirikligina ugramalar1
bunun sonucunda kendisinin kii¢iimsendigi, aldatil-
dig, ihanete ugradigr ve kullanildigr hissinin olus-
masi1 (Kanter ve Mirvis, 1989: 3); bir insanin, ideolo-
jinin veya kurumun yasatmis oldugu hayal kiriklig,
iimitsizlik ve giivenmeme seklinde karakterize edilen
bir tutum (Andersson, 1996: 1401; Atilgan vd., 2017:
37); bir bireye, gruba, ideolojiye, toplumsal diizene
veya kuruma duyulan asagilama ve giivensizligin
yanisira hiisran, iimitsizlik ve hayal kirikligiyla ka-
rakterize edilen genel ve 6zel bir tutum (Andersson,
1996: 1397-1398); bireylerin, isletmelerin veya diger
kurumlarin diiriistlitkten yoksun olduklar1 ve amag-
larina ulagmak icin diger insanlar1 aldatmaktan veya
manipiile etmekten ¢ekinmeyecekleri inancina daya-
nan ve olumsuz duygularla (aci, 6fke, kizginlik vb.)
karakterize edilen Ogrenilmis bir tutum (Dean vd.,
1998: 345); bireylerin amaglari, sadakati ve iyi niyetin-
den siiphe duyma (Kanter ve Wortzel, 1985: 8) olarak
tanimlanabilir. Birbirinden farkli bu tanimlar dikkate
alindiginda sinizmin 6grenilmis bir tutum oldugu ve
olumsuzluk igerdigi sdylenebilir. Hatta bu olumsuz-
luk o kadar ileri diizeydedir ki; insanlarin kaybolmus
inan¢ durumu sozkonusudur (Chaloupka, 1999: 9).
Bu durumuyla sinizm, bireyin diiriistliik, adalet ve

sadakat prensipleri i¢cinde olusturdugu tiim inanisla-
rin1 kendi kisisel ilgilerine feda etmesidir (Abraham,
2000: 8). Literatiirde sinizm kavramui, orgiitsel sinizm,
kisilik sinizm, kurumsal sinizm gibi farkli sekillerde
ele alinmustir. Pazarlamada ise tiiketici sinizm olarak
kullanilmaktadr.

3. TUKETICI SINiZM

Chylinski and Chu (2010), tiiketici sinizmini isletme-
lerin agik etmedikleri menfaatlerine yonelik niyetle-
rinden kaynaklanan faaliyetlerden dolay1 zarar go-
ren tiiketicinin isletme ya da pazara kars: sergiledigi
tutumlar olarak tanimlamaktadirlar. Benzer tanima,
Helm vd. (2015) de yapmustir. Onlara gore tiiketici si-
nizm, igletmelerin firsatciliklari nedeniyle olusan ayni
zamanda tiiketicilere zarar veren bir pazarin varligini
algilayan tiiketicilerin olusturduklar1 ve 6grendikle-
ri tutumlardir (Helm vd., 2015: 518). Mikkonen vd.
(2011), tiiketici sinizmini din, politika, kiiltiirel deger-
ler gibi olgularin elestirilmesini igermesi nedeniyle
tiiketici elestiriciliginin daha radikal bir tiirii olarak
diistintilmesi gerektigini savunmuslardir. Odou ve
Pechpeyrou (2011), tiiketici sinizminin tiiketicilerin
kendi varliklar1 tizerindeki kontrolii yeniden kazan-
malar1 olarak ifade ederken tiiketim toplumu olus-
turmak icin dayatilan tiiketim kodunu desifre etmeye
yonelik ikna gabalarindan bahsederler. Yazarlar, Cher-
rier ve Murray (2004) tarafindan “pazarlamanin gizli
ylizii” olarak ifade edilen kavrama kars: olusturulan
manipiilasyon olarak tiiketici sinizmi kavramma dik-
kat gekmektedirler (Odou ve Pechpeyrou, 2011: 1800).
Yine Mikkonen vd. (2011) tiiketici sinizmini piyasa
veya piyasadaki kurumlara kars1 olusan siiphe, hayal
kiriklig ve aldatilmanin farkina varilmasimna yol agan
psikolojik telafi stratejisi olarak tarif etmektedirler.

Andersson (1996), Dean vd. (1998) ve Stanley vd.
(2005) gibi sosyal bilimlerdeki sinizm ile ilgili ¢alis-
malar1 dikkate alan Chylinski ve Chu (2010), tiiketici
sinizmini bilissel, duygusal ve davranigsal bilesen-
lerden olusan bir siire¢ olarak degerlendirmislerdir.
Bu siireg soyle gelismektedir. Oncelikle tiiketicilerin
amag ve degerleri ile isletmenin amag ve degerleri ara-
sindaki uyusmazlik tatminsizlige yol agmakta daha
sonrasinda tatminsizligin tekrarlanmasi tiiketicilerde
isletmenin kendi ¢ikarlarina hizmet ettigi giidiilerin
oldugu diisiincesini ortaya cikartmakta ve son olarak
gerceklesmeyen vaatlerden siiphe duymaya iliskin
baskin bir inang¢ olusturmaktadir (Chylinski ve Chu,
2010: 805). Tiiketici, bu inancin sonucunda sinizme
yonelik tutum olusturmaktadir. Hatta Goktas (2019)'a
gore tiiketici satin aldigr markalardan siirekli siiphe
etmekte ayn1 zamanda kandirildigini ve giiven duy-
mamast gerektigi diislincesine her zaman sahiptir.
Boylece ortaya marka diismani bir tiiketici kesimi
cikmaktadir. Bu tarz tiiketicilere sinik tiiketici ve bu
akima da tiiketici sinizmi denmektedir (Goktas, 2019:
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1652).

Literatiirde genellikle giivensizlik, karamsarlik ve asa-
gilama gibi duygularla karakterize edilen ve olumsuz
bir gii¢ olarak goriilen tiiketici sinizmini farkli pers-
pektiften degerlendiren Mikkonen vd. (2011), pazarla-
ma kurumlar tarafindan tiiketicilere sunulan norma-
lize edilmis 6znellik bicimlerine kars tiiketici direnisi
ve toplumsal elestiri bigimine tiiketici sinizm demis-
lerdir. Bu agidan tiiketici sinizmi, dontistiiriicii etkiler
yaratmak igin 6zellikle retorik saldirnin kullanimina
dayanmaktadir (Mikkonen vd., 2011: 111). Reklam,
halkla iliskiler gibi pazarlama iletisiminde kullanilan
bircok mesajdan etkilenerek iiriin satin alan tiiketici-
nin beklentileri karsilanmadiginda bu saldirilar orta-
ya ¢ikmaktadir. Diger miisterilerin benzer olumsuz
soylemleri, olumsuz agizdan agiza iletisim, fisilt1 ya
da vizilt1 sdylemleri bu saldirilar1 daha da siddetlen-
dirmektedir. Hatta giiniimiizde sosyal medya ve di-
jital iletisim araglarinin retorik saldirilar1 arttirdigina
inanilmaktadir.

Tiiketici sinizmi, tliketicinin isletmeye karsi takindi-
g1 olumsuz davranislardir. Bu davranislarin ortaya
¢ikma nedeni, isletmelerin tiiketicilere zarar verecek
gizli niyetlerinin olmasidir (Chylinski ve Chu, 2010:
805; Odou ve Pechpeyrou, 2011: 1802). Bahsedilen bu
niyetler, isletmenin tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarma
neredeyse hic ilgi duymamasi bunun yerine kendi ¢i-
karlarmi ya da menfaatlerini kollamas1 olarak ifade
edilmektedir (Dolen vd., 2012: 306). Bu nedenle tii-
ketici sinizminde “isletmelerin ¢ikarciligl” inancina
odaklanilmaktadir. Baska bir deyisle kavramin mer-
kezinde isletmelerin kendi menfaatleri ya da firsat¢ilik
yapmalari nedeniyle “tiiketicilerin zarar gérmesi” yer
almaktadir. Ozellikle markalarin tiiketici yararina kat-
ki saglamadigy, tiiketicilerin iyi niyetlerini suiistimal
ettigi ve bunlardan dolay1 tiiketici memnuniyetsizli-
gin olustugu ve arttig1 gézlenmektedir (Amezcua ve
Quintanilla, 2016: 291). Helm vd. (2015), tiiketicilerin
sinik duygulara sahip olma nedenlerini isletmelerin
ti¢ davranisina baglamaktadirlar. Bunlar; genel fir-
satqilik, tiiketicilere yonelik firsatgilik ve aldatmadir
(Helm vd., 2015: 520). Genel firsatcilik, isletmelerin
tim degerleri (etik degerler gibi) dikkate almaksizin
sadece kendi gikarlar: pesinde kosmalar1 olarak ifade
edilmistir. Mesela, yiiksek satis oranlari, pazarda lider
olma, kiigiik rakipleri ortadan kaldirma gibi. Tiiketici-
lere yonelik firsatcilik, isletmelerin kendi miisterileri
de dahil olmak tizere kendi ¢ikarlar1 digindaki tim
paydaslar1 gbzardi etmeleridir. Miisteri hizmeti, miis-
teri sikayetini ¢6zme gibi miisteriye yonelik isletme-
ye ek maliyet getirecek hi¢bir hizmetin eklenmemesi
tiiketicilere yonelik firsatgilik olarak sdylenebilir. Al-
datma ise farkli pazarlama faaliyetleriyle tiiketiciyi al-
datmaya yénelik firsatilik tiirleridir. Ozellikle pazar-
lama iletisimi mecralarinda yer alan vaatlerin gercekte
olmamasi ya da abartilmasi gibi.
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Sinizm kiltiirdi, tliketicileri tirtin ve fiyatlart konu-
sunda siiphe duymalarina, karsilagtirma yapmalarina
hatta fayda ve maliyet dengesini daha fazla sorgula-
malarina neden olmaktadir. Sinik tiiketicilere gore
kendileri markalarin avidir (Berdysheva ve Romano-
va, 2017: 400). Bu nedenle tiiketici sinizmini psikolojik
bir strateji olarak degerlendirilmesinden bahsedilme-
lidir (Mikkonen vd., 2011: 101). Yani; tiiketiciler pazar
ve pazardaki isletmelere kars: siiphe, hayal kirikligt
ve kandirilma hissi yaratan bir strateji gelistirirler. Bu
strateji bir tiir psikolojik telafi stratejisidir (Mikkonen
vd., 2011: 101; Guven, 2016: 157). Ciinki tiiketiciler
olumsuzluklara karst savunma mekanizmalarini ¢a-
Iistirarak sinizm olgusunu gelistirmektedirler. Bu
olgunun gelisme nedenlerinin basinda siniklerin ya-
sam tarzlar1 gelmektedir. Sinikler, erdemli yasami te-
mel amag ve mutlulugun tek kosulu olarak goriirler.
Hatta ¢ogu sinik i¢in “erdemli yasamak” ile “mutlu
yasamak” ayni anlamdadir. Siniklere gore, erdem
disiplinli ve siki ¢alisarak kazanilmakta ve benimsen-
digi takdirde asla yok olmamaktadir. Erdemli insan
“bilge”; erdemli olmayan ise “ahmak” olarak nite-
lendirmektedirler (Luck, 2011: 30). Hatta bilgeligi en
yiice erdem olarak goren sinikler, toplumun degerleri,
normlari ve geleneklerini de sorgulayarak acimasizca
elestirmislerdir (Mantere ve Mantinsuo, 2001: 4). Bu
nedenle sinizm ile kargilastiklarinda buna tahammdil
edemeyerek diger tiiketiciler arasinda bunu hizla ya-
yarak gelecege iliskin giivenilir davranis beklentisi
icine girmek isteyeceklerdir. Bu, pazar davraniglarini
olumsuz yonde etkileyerek isletme ya da marka ima-
jm1 zedelenmekte ve uzun dénemde finansal acidan
ciddi kayiplar yasanmasina yol agmaktadir. Bu du-
rum igletmenin varligini siirdiirmesini de giiclesmek-
tedir (Akcay, 2021: 27).

Naletelich ve Ketron (2017), tiiketici sinizmini tiiketi-
cilerin kendilerini koruma amagl ve saf olmadiklarin
gosterme cabalar1 olarak tanimlamaktadir. Sinikler,
pazarlama tekniklerine direnmenin yanisira zorunlu
tiiketim {riinlerinin pazarlanmas: da dahil herseye
stiphe ile yaklasirlar. Siniklere gore ahlaki ilkelerini
bir kenara birakan isletme yoneticileri, performans
hedeflerine ulasmak amaciyla (Kanter ve Mirvis: 1989)
tliketicileri istismar etmekten kaginmazlar (Kretz,
2010: 394). Sinik tiiketicilerin bircogu aldatildig: al-
gisina sahiptir hatta aldatildiklar: konusunda 6n yar-
gilar1 da mevcuttur. Bu tiiketiciler {irlinlerden siiphe
etmenin otesinde diger tiiketicileri olumsuz yonde
etkilerler. Bununla birlikte tiiketiciler satin alacaklari
markalarla ilgili 6nceden aldatict olduguna dair bil-
giye erismislerse, sinik davranma diizeylerini artti-
racaklardir. Bunun tam tersi, isletmenin diiriist ya da
giivenilir oldugu bilgisi varsa ya da tiiketiciye karsi bu
sekilde davranis sergilenmisse tiiketicilerin aldatilma
diisiincesi ve sinik davranma diizeyi diisecektir (Ket-
ron, 2016, 33-34). Bu nedenle isletmelerin diiriistliik ve
giivenilirlik konularia yonelmesi énemlidir.
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Tiiketici sinizmi negatif bir kavramdir. Bu kavram,
kisi, kurum ya da isletmenin diiriist, bencil ve sadece
kendini diisiindiigii inanisini yansitir. Bundan dola-
y1 sinik bir tiiketici, kendini bu negatiflikten koru-
mak icin geri ¢ekilme ve uzaklasma hareketi sergile-
mektedir (Dolen vd, 2012: 308). Siklikla tiiketicilerin
isletmelerle olan iligkilerinde kizgmlik duyduklari,
tatminsizlikleri konusunda isletmeye tepki hissi icin-
de olduklari, begenmediklerini boykot ettikleri ya da
diger insanlar1 bu isletmelerden alisveris yapmamala-
r1 konusunda uyardiklarina sahit olunmaktadir (Lacz-
niak vd., 2001: 69). Sinik tiiketiciler; tiiketicileri (sade-
ce aktivistleri degil ayn1 zamanda siradan tiiketicileri
de) bir piyasa sisteminin oyuncular1 olarak goriirler
ve sosyal olarak bilingli se¢imler yapma sorumlulu-
guna sahip olmalar1 konusunda uyarirlar (Helm vd.
2015: 515). Bunlar1 gozoniine alan birgok tiiketici satin
alma eyleminde bulunmazlar. Hatta kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalarina iliskin goniilliiliik veya
mali yardim gibi desteklerden de vazgegerler (Ogun-
fowora vd., 2015: 1310).

Aslinda sinik miisteriler, isletmelere giivenmek ister-
ler. Mesela, fiyatin seffaf olmadig1 zaman sinik davra-
nis egilimi gosterebilirler genellikle tirtinii de boykot
etmeyi tercih ederler. Buna karsin fiyat konusunda
gerekli seffaflik olusturulursa ayrica fiyat prosediir-
lerinin adil olduguna inanilirsa sinizmin diizeyi dii-
sebilir, bunun sonucu olarak tiiketicilerin satin alma
niyeti de olumluya cevrilebilir (Atilgan vd., 2017: 41).
Bununla birlikte sinik tiiketicilerin bircogu aci duy-
makta ve kizgin goriinmektedirler. Isletmelere kars:
isyan etmektedirler. Begenmedikleri isletmeleri veya
markalar1 boykot ederek etrafindakileri de bu davra-
nis1 gostermeye yonlendirmektedirler (Chylinski ve
Chu, 2010: 796). Hatta ileri diizeyde tiiketici sinizmi
yasayan bireyler, isletmelerin imajlarii zayiflatmak,
bu igletmeleri kotii olarak etiketlemek ve tiiketicileri
boykot etmeye tesvik etmek amaciyla insanlara yalan
soylemekte ve gercek¢i olmayan fikirleri bile yayabil-
mektedirler (Amezcua ve Quintanilla, 2016: 292). Tiim
bunlar gozoniine alinarak bu calismada sinik tiiketici
davranisi ele alinmustir. Sinik tiiketici davranisi nedir?
sorusuna cevap aranmistir.

4. TASARIM VE YONTEM

Arastirmada nitel arastirma yontemlerinden netnog-
rafya kullanilmistir. Cevrimigi etkilesimlerle derinle-
mesine insan anlayisi kazandiran kiiltiirel yansimalar
olarak goriilen netnografya, ¢evrimici topluluklarda
giderek daha fazla sosyallesen giintimiiz tiiketicisini
anlamak adina sanal topluluklardaki tiiketici davrani-
sin1 inceleyen bir yontemdir (Kozinets, 2010). Aslinda
netnografya, etnografik analizin sanal ortam {izerin-
den yapilmasi olarak ifade edilebilir (Akturan, 2009:
3; Kozinets, 2002). “Sanal etnografi”, “siber etnografi”
gibi terimlerle de anilan netnografi 6zellikle pazar-

lama alaninda, tiiketici davraniglarin1 analiz etmede
bir yontem olarak kullanilmaktadir. Arastirma konu-
sunun tiiketici sinizm olmasi nedeniyle netnografya
tercih edilmistir. Ciinkii tiiketiciye dis miidahale ol-
madan davranisini ortaya ¢ikartmak hedeflenmistir.
Kozinets (2006), netnografyanin arastirmaciya “go-
rilnmezlik elbisesi” giydirdigini ifade etmektedir.
Boylece tiiketici rahatsiz edilmeden inceleme ve veri
toplama imkanina sahip olunmaktadir. Bu arastirma-
da da bu nedenlerle netnografya kullanilmisgtir.

Arastirmanin literatiir kisminda da anlatildigr gibi
tliketici sinizm bir tutum olarak ele alinmaktadir. Tu-
tum, bir nesne, bir kisi veya kisiler dahil bir konu, fikir
veya bir nesne hakkindaki olumlu, olumsuz veya il-
gilenmeme yoniindeki degerlendirmeler ve bu deger-
lendirmelere gore belirli sekilde davranma egilimidir
(Kog, 2013:272). Bu tanim dikkate alinarak tiiketicilerin
tutum olusturduklar1 ve bunu ifade ettikleri miisteri
sikayetleri ele alinmistir. Ancak Kozinets (2002)’in ifa-
de ettigi gibi calisma igin elverisli ortamin saptanmasi
kimi zaman aylarca siirebilmekte ayrica bu siirecte
topluluklardaki katilimci profillerinin ve tartisma ko-
nularinin derinlemesine incelenmesi gerekmektedir
(Kozinets, 2002: 63). Buna ilave olarak arastirmacinin
katilimcilarla iletisime gecmeden dnce belirlenen top-
lulugun diline hakim olmasi i¢in “pusuya yatmasi1”
gerekmektedir (Maclaren ve Catterall, 2002: 323). Zira
aragtirmanin ytriitillecegi ortama karar vermek icin
bazi hususlara dikkat etmek gerekmektedir. Mesela,
toplulugun odakl bir konu, grup veya béliige sahip
olmasi, yiiksek girdi trafigi sagliyor olmasi, yeterli
miktarda ileti icermesi, detayli, agiklayic1 ve zengin
veri sunmasi ve {iyeler arasi aktif etkilesime olanak
veriyor olmasina dikkat edilmesi gibi (Kozinets, 2002:
63). Bunlar dikkate alinarak web siteleri arastirilmis-
tir. Miisteri sikayeti ile ilgili sayfalarin tiiketici sinizm
de igerdigi goriilmiistiir. Beklentileri karsilanmamais
ya da bir sekilde olumsuz durumla karsilagan tiiketici,
bu sayfalarda sikayetini dile getirerek ¢6ziim bulun-
masint amaglamaktadirlar. Ayn1 zamanda bu sika-
yetlerde sinik tutumlarini da ifade etmektedirler. Bu
amagla aragtirmac, sinik tiiketici davranis: olabilecek
web sitelerini iki ay boyunca takip etmistir. Bu ince-
leme sonucunda giinliik sikayet sayilarinin fazlaligini
da dikkate alarak arastirmanin daha saglikli yapilabil-
mesi igin “bir miisteri sikdyet web sitesio”se¢ilmistir.
Bu arastirmanin siniridir. Segilen sikayet sayfasi, ko-
nuya uygunlugu, yiiksek girdi saglamasi, yeterli dii-
zeyde ileti icermesi, detayli, agiklayici ve zengin veri
sunmasi ve etkin sekilde ¢dziimler sunmasi nedeniyle
aragtirmaci tarafindan tercih edilmistir.

Veriler toplanirken arastirmaci, segilen web sitesinde
katihmsiz gozlemci olarak yer almis ve tiiketicile-
rin sikayetlerini bes ay boyunca (15 Mart 2021 ila 15
Agustos 2021) takip etmistir. Ancak giinliik sikayet
sayisinin fazlalig1 ve sikayet konularinin farklilig dik-
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kate alinarak sikayetlerin temasinin kargo sirketleri
ile sinirlandirilmasina karar verilmistir. Bu da arastir-
manin diger kisitidir. Toplanan bu veriler arsivsel veri
olarak toplanmuistir. Arsivsel veri, cevrimigi ortamda
halihazirda var olan ve arastirmacinin herhangi bir
katilim1 olmaksizin kopyalanarak elde edilen veriler-
den olusmaktadir (Kozinets, 2010: 98). Sikayet web
sitesinde dogrudan sikayetlerini paylasan iiyelerinin
paylasimlarina dayanarak arsivsel veriler olusturul-
mustur. Arastirma konusu ile ilgili aranan cevaplara
yardimc olabilecek 564 sikayet metni elde edilmistir.
Baz1 akademisyenler, ¢evrimici ortamin yapisi itiba-
riyle {iyelerin iletilerini kamuya acik kilmakta oldu-
gunu fakat arastirmacinin ulasilabilen her veriyi ¢alig-
masina dahil etme hakkina sahip olmasini tartismal
bir konu olarak gordiiklerini ifade etmektedirler (Lan-
ger ve Beckman, 2005: 195; Beaven ve Laws, 2007: 131).
Bu nedenle toplanan bu sikayet metinlerindeki isim,
iiye ismi ya da takma isimler verilmemistir. Ayrica
metinlerde yazim hatalari, imla kurallar1 vb. herhangi
bir diizeltme yapilmamustur.

5. BULGULAR

Toplanan veriler, Atlas.ti nitel analiz programi araciligt
ile siniflandirilarak tematik analiz yontemi ile yorum-
lanmuistir. Bundan 6nce verilerin i¢ gegerliligin saglan-
mast igin bir baska akademisyenden toplanan verileri
kontrol etmesi istenmistir. Verilerin tutarlt oldugu ve
anlaml1 bir biitiin olusturdugu bu sekilde teyit edilmis-
tir. Zaman etkisini de ortadan kaldirabilmek icin bes
aylik siire i¢indeki verilerden yararlanilmistir.

Tematik analiz gergeklestirilirken ilk 6nce temalar be-
lirlenmeye calisilmistir. Kodlama yapilirken literatiir
de dikkate alinarak temalar olusturulmus ve iki agama
seklinde kodlama tamamlanmigtir (Braun ve Clarke,
2006: 82). ilk asamada onbir adet tema belirlenmis,
daha sonra bu temalar birlestirme, bolme ve vazgeg-
me asamalarindan sonra dokuz adet temaya diistiriil-
miistiir. Temalar isimlendirilirken temalarin igerikle-
rine uygun olarak her birinin icerdigi kodlar1 en iyi
sekilde kapsamasi hedeflenerek isimler belirlenmistir.
Bu cercevede arastirmadan elde edilen bulgulara ba-
kildiginda, ii¢ ana tema ortaya ¢ikmistir. Bu temalar
belirlenirken Chylinski ve Chu (2010) ifade ettikleri
tiiketici sinizm ile ilgili boyutlar kullanilmistir. Bunlar
bilissel, davranigsal ve duygusal olarak adlandirilmis-
tir. Bilissel boyutunda siiphe, giivensizlik, kusku ve
itimatsizlik kavramlarina dikkat cekilirken, sinizmin
duygusal boyutunda yabancilasma ve tatminsizlik
kavramlar: ele alinmaktadir. Davranigsal boyutunda
ise direnis ve diismanlik kavramlarindan bahsedil-
mektedir (Chylinsky ve Chu, 2010:780). Aslinda Dean
vd. (1998) bunlar1 Orgiitsel sinizm boyutlar1 olarak
isimlendirmislerdir. Bu bilgiler de dikkate alinarak
orgiitsel sinizmdeki ifadeler tiiketici sinizmine uyar-
lanmusgtur.
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5.1.Bilissel Sinizm

Biligsel sinizm, tiiketicilerin isletmenin diiriistliikten
yoksun olduguna dair inancidir (Erdogan ve Bediik,
2013: 20). Tiiketici sinizmin biligsel boyutunda tiiketi-
ciler, isletmenin diiriistliik ve seffafliktan yoksun oldu-
gu diisiincesiyle isletmelerin ilkelerinin olmadigina, is
iligkilerinin ve etkilesimlerin isletmelerin menfaatleri-
ne yonelik sekillendigini diistinmektedirler. Isletme-
ler kendi menfaatleri dogrultusunda hareket etmekte;
saygl, ictenlik ve giiven gibi degerlerden 6diin vererek
ahlaki olmayan ve vicdan ile bagdasmayan davranis-
larla tiiketicileri bagbasa birakmaktadirlar (Ercan ve
Kazangoglu, 2019: 263). Orgiitsel siniklerin diisiince
sekline benzer sekilde sinik tiiketiciler, satin aldiklar1
markalarin yapmis oldugu satis tutundurma gibi faa-
liyetlerin adalet, diiriistlitk ve samimiyet gibi birtakim
ilkelerden yoksun olduguna inanirlar (Erdogan ve Be-
diik, 2013: 20).

Sikayet web sitesinden toplanarak netnografya ile
analiz edilen sikdyet metinlerinde biligsel sinizm ile
ilgili bazi metinler sunlardir:

e Tiiketici 1: Internet sitesinden aligveris yaptim
kargo kodu:6270******17 A kargo ile tarafima
gonderilmis fakat bu kargo bana teslim etmedigi
halde bana teslim ettigini yazmis bu ne sorum-
suzluktur is bilmeyen kargolara iiriin mii emanet
ediyorsunuz? Giivenim tamamen sarsildi1 kargo-
mun derhal tarafima teslimatini talep ediyorum
bu konuyu ¢6zmezseniz daha iist mercilere de
sikayet edecegimden silipheniz olmasin, saygi-
lar...

e Tiiketici2: 14.07.2021 tarihinde saat 10.30 da dag-
tima ¢ikartilan tirtinlerim tarafima teslim edilme-
digi halde sistemimizde teslim edildi yaziyor. XX
subesi ile en az 2 kez goriismem oldu, evdeyim
siparisim nerede bunun hesabini kim verecek na-
sil bir kargo firmasi bu kimseye giiven kalmadi.

e  Tiiketici 3:....Ben bu kargoyu bekliyorum. YY
subesine ulasmis goziikiiyordu. Agiklamada da
ilk teslimat tarihinde teslim edilecek yaziyordu.
Bugtin baktigimda "Adres Sorunu Nedeniyle Ali-
crya Ulasilamadi” yaziyor. Sizin bu subeniz daha
once adresime teslimat yapti hi¢ bdyle sorun
gormedim. Madem adres sorunu var telefon nu-
maram yaziyor orada neden telefon edip sorunu
ortadan kaldirmiyorsunuz?

e Tiiketici 4: Tiketiciden tiiketiciye satis uygula-
masindan sattigim 2 adet 7 yas ¢ocuk sortunu
ikiye katlayip kargo posetine koydum bantladim.
Uriin kars tarafa ulaginca uygulama benden kar-
go farki kestigini bildirdi. 2 defa mail atmama
ragmen uygulama bu dediler.....Bu uygulama
devam ederse Bir ¢ok insanin hakkina gireceksi-
niz. Biiyiik haksizlik oluyor. Umarim yorum ve
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sikayetleri deger verirsiniz.

e  Tiiketici 5: Pazar giinii internet aligverisi yaptigim
aligveriste B kargo sirketini tercih ettim. Normal-
de 1 is gliniinde gelecegi yaziyordu. Yogunluk
vs. nedenlerle 1-2 giin gecikebilecegini diistintip
bekledim ancak bugiin 4 is giinii oldu ve kargom
hala elime ulasmadi. Kargo takibinde 2 giindiir
dagiticida oldugu gortiniiyor. ...... 1 siparisin
2 giindiir neyini dagitiyorsunuz anlamiyorum.
Yarin da gelmezse bayram tatili girecek ve ben
kitaplarima ulasamayacagim. Yaptiginiz haksiz-
lIik. 1 is giintinde teslim edilecegini sdylediginiz
bir siparisi boylesine geciktiremezsiniz. ZZ gibi
severek alisveris yaptigim bir sirketin de boyle-
sine kalitesiz bir kargo firmasini1 neden ve nasil
tercih ettigini anlayamiyorum. Siparisimin bugiin
icerisinde gelmesini talep ediyorum. Aksi halde
gerekli yerlere sikayette bulunacagim.

e Tiiketici 6: Uriinii teslim etmek yerine mesaj atip
gelip alin diyorlar! Tam bir rezalet.....Goriindiigl
kadariyla C Kargo gibi bir marka ismi bu basit ve
can stkict problemi ¢ézmiiyor/¢ozemiyor! Basit
sorular; 1. Kargo firmasmnin gorevi nedir? 2. Kar-
go firmas: adrese gitmeden telefon acip “gelin
paketinizi alin yoksa 3 giin sonra geri gidecek”
demesi ne anlama gelmektedir. Bu sorularin ce-
vabini sizden istemiyorum. Eger kendinize cevap
verebiliyorsaniz sorularim amacina ulasmis de-
mektir. Ama sunu agik soylemeliyim ki; Bu sekil-
de devam ettiginiz siirece de asla ama asla C Kar-
go’yu tercih etmeyecegim. Ve hatta internetten bir
iriin siparis etmeden 6nce saticinin hangi kargo
firmasiyla ¢alistigin1 soracagim. Eger C Kargo ile
gonderiyorlarsa onlardan aligveris yapmayaca-
gim.

o Tiiketici 7: Internet sitesinden 178 TL'lik alisve-
ris yaptim 150 TL iistii kargo bedava idi. Uriinler
sitenin kendi sattig1 iiriinlerden. Uriinlerden biri-
ni kusurlu gonderdiler yakasinda yag lekesi var
resmen iade etmek istedigimde kargo ticreti ke-
silmis sekilde iade edeceklerini belirttiler tirtint
hem kusurlu goénderiyorlar hem de kargo ticretini
kesiyorlar ben kargo ddememek icin iiriin ekle-
dim ama yaptiklarina bak pandemi dénemi hem
iadeyle ugrasacagim art1 bir de kusurlu génderip
paramu kesiyorlar. Gergekten bu kadar miisterisi-
ni hice sayan bir firma gérmedim.

5.2.Davranigsal Sinizm

Davrarnussal sinizmde, tiiketiciler sinizm duygusuna
sahip olarak isletme ile ilgili sikdyette bulunma, dal-
ga gecme ve elestirme gibi davranislar gosterirler.
Isletmelerde, sinik davramislar s6zlii olmamn disinda
genellikle eylemi gerektiren davranislar olarak goziik-
mektedir (Brandes ve Das, 2006: 236; Karacaoglu ve

Ince, 2012: 79). Bu boyutta, sinik tutum ve davranis
sergileyenler, {iriin ya da markanin gelecegi hakkin-
da koétiimser ve i¢ karartict tahminler ortaya atarak
olumlu olmayan davranislarda bulunabilirler (Dean
vd., 1998: 349). Mesela; boykot, sikayet forumlar: olus-
turmak gibi. Béylelikle hem kendilerini hem de diger
tliketicileri koruduklarini diistiniirler. Bu tiiketicilerin
isletmeyi terk etme niyeti akillarinin bir kdsesinde her
zaman vardir (Begenirbas ve Turgut, 2014: 239; Ercan
ve Kazangoglu, 2019: 264).

Sikayet web sitesinde davranigsal sinizm olarak nite-
lendirilen sikayet metinlerinden bazilar1 asagidadir:

e Tiiketici 8: D Kargo 2801*****44 takip numarali
iirtinii kaybetti tabi inanirsam iade talep ettim 10
giin gelmeyince meger tiriin coktan sahiplenilmis
ne gonderen ne alic1 iiriinii bir daha alamadik.
Para bosa gitti dava agmaya hazirlaniyorum 1
degil binlerce esnaf magdur sadece bugiin bana
yarin bagkasina.

e Tiiketici 9: Kargo hakkinda bilgi yazmiyor kargo-
mun nerede oldugunu géremiyorum 5 giin oldu.
Siparis vereli pazartesi kargom hakkinda bilgi
verildi. Bir bilgi daha da bilgi verilmedi. Gonde-
ri kodu 1103******18. E Kargo pismanlik kag¢ giin
oldu. Bir iiriin bekliyorum.

e  Tiiketici 10: F firmas1 kadar sorumsuz bir kargo
sirketi gormedim. Miisteri hizmetlerine asla ula-
silmyor...... Kargonuz Dagitima cikarildi mesaji
geldikten tam ti¢ giin sonra kargomu ulastirdilar.
Bu kadar sorumsuz bu kadar lakayit bir sirket
asla gormedim. Uriin aldigim WW sirketi derhal
anlagmalar1 kesilmeli.

e  Tiiketici 11: Kargo bana teslim edilmedigi hal-
de ilgili kargo sirketi yaniltan yeni bir firma. Her
oniine gelen kargo firmasi acip bildiginiz milleti
yaniltiyorlar. Teslim edildi olarak belirtip teslim
etmiyorlar. Telefonlar1 acan yok. Miisteri hizmet-
leri yok liitfen biri yardimci olsun 3 hafta oldu ne-
redeyse iiriiniim ortada yok.

e Tiiketici 12: XX marka 15 inch bilgisayarimi 2. El
satis sitesi araciligi ile 21.500 TL'ye anlastigim ki-
siye ulagtirmasi amaciyla bir yakinima G Kargo ile
21/01/2021 tarihinde génderdim. Yakinimin do-
gum yapmasi nedeniyle paketin yakinimin adre-
sine ekstra ticret 6deyerek teslim edilmesini talep
ettim. Ancak bilgisayarima talip olan kisi yakini-
mi kargo gorevlisi gibi arayarak temassiz teslimat
kodunu 6grenerek Bahgesehir subesinden kimlik
kontrolii bile yapilmadan bilgisayar: teslim ala-
rak ortadan kaybolmustur. Paket yakinima tes-
lim edilmemis olmasina ragmen sisteme yakini-
ma teslim edilmis gibi islenmistir. (Duruma dair
kamera goriintiileri de elimde mevcuttur) ......
Subenin giivenlik kriterlerini uygulamamasi ne-
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deniyle bilgisayarimin bedeli olan 21.500 TL'nin
tazmin edilmesi i¢in kargo firmasina dilekge yaz-
dim ancak olumsuz sonuglandi. Bu sikayeti oku-
yan tiim duyarl vatandaslardan bir ricam olacak.
Ben gorme engelliyim ve bilgisayar telefon gibi
cihazlar sizin goziiniiz kadar benim i¢in énemli.
Bilgisayarimi miizisyen ve miizik bolimii 6g-
rencisi oldugum igin satip daha uygun bir bilgi-
sayar alarak geriye kalan parayla da enstriiman
ihtiyaglarimi karsilayacaktim, ancak subenin zo-
runlu olarak yapmasi gereken kimlik kontroliinii
yapmamasi sebebiyle 21500 TL zarara girdim ve 4
aydir bu meseleyle ugrastyorum. Universite son
smif 8grencisiyim ve ayn1 zamanda yiiksek lisans
sinavlarina hazirlaniyorum. Ama bu sorumsuz
F denen firma beni psikolojik ve maddi olarak
¢ok zor durumda biraktr. ................ Kargonun
Karayolu Tasima Yonetmeligine uymadig goz
ontinde bulundurularak zararimin karsilanmasi-
ni1 talep ediyorum. Bilgisayarim olmadan ¢ok zor
idare etmeye calisiyorum.

Tiiketici 13: 1¥*******54 takip numarali kargom
teslim edildigine dair mesajim geldi. Sa. Te. isim-
li kisiye teslim edilmis kayitlarinizda bu seklide.
Fakat binada bu isimde oturan biri bulunmamak-
tadir. Mesaj 25.07.2021 tarihinde tarafima geldi.
Kargo bana teslim edilmedi. Apartmandan kim-
seye teslim edilmemis. 5 giin sonra iist komsu-
mun kapisina birakildigini 6greniyorum ve kar-
gom acilmisti. Ek isim geregi kargo firmalariyla
siirekli calisma halindeyim fakat bir daha sizinle
¢alismay diisiinmiiyorum. Konu ile ilgili olarak
sorumlu personelinizle ilgili inceleme ve sorus-
turmaya yapacaginizi diisiiniiyorum.

Tiiketici 14: Internetten 15.07.2021 giinii {iriin
siparis ettim (G Kargo) 1042*****47 kargo ta-
kip numarasi ile siirekli kontrol ettim. Kargom
gelmeyince ayin 19 unda misteri hizmetleri ile
iletisime gectim. 13:01 ve 13:16 saatlerinde iki
goriisme yaptik. Kargonun bulundugu sube sizi
arayacak dediler. Ben de tamam dedim ve bek-
ledim. Aksam saat 16:02 de arayan soran olma-
yinca tekrar miisteri hizmetlerini aradim. Kargo
durumuna tekrar baktiklarinda kargonun subede
oldugunu ama o giin dagitima ¢tkmadigini soy-
lediler. Bayramdan sonrasinda 24.07.2021 cumar-
tesi giinii tekrar dagitima cikar alirsiniz dediler.
Bugiin, yani aym 24iinde mdiisteri hizmetlerini
aradigimda (11:35 saatinde), kargonun 17.07.2021
giinii dagitima ¢iktigin1 adres sorunundan dola-
y1 teslim edilemedigini sdylediler. Ben de birden
fazla goriisme yaptigimi belirtince kargonun bu-
lundugu sube ile goriiseceklerini soylediler. Hat-
ta bekledigimde bu sefer de bana telefon numara-
min sistemde farkli oldugunu. Benzer ama yanlis
yazildigini belirttiler. Bu yiizden kargomu bana

ulastiramamuiglar. $imdi de 26.07.2021 pazartesi
giinti kargonun dagitima ¢ikarilacagini sdyliiyor-
lar. Ortada ¢ok biiyiik bir ciddiyetsizlik var, miis-
terilerinize karsi tutarsiz agiklamalarda bulunu-
yorsunuz ve bu noktada ben kargomu 1 haftay:
agkin stiredir beklerken magdur kaliyorum.

Tiiketici 15: 29.05.2021 tarihinde Malatya'dan
bekledigim kargom geldi. Gonderici bana kar-
golamadan Once paketli halini fotograf olarak
gonderdi, gayet temiz ve giivenli bir paketleme
idi. Ama bana gelen paketin agz yariya kadar
aciktl, ama tabi ki boyle bir sey yasayacagim ak-
Iima gelmedigi i¢in fotografin1 cekmedim. Paketi
tamamen agtim ve gelen bisikletin sag tekeri ki-
rikti. Diin bisikletciye gosterdik tamamen teke-
rin degismesi gerektigini soyledi. Ben su an ¢ok
magdurum bir siirti masrafim ¢tkti, karsimda bir
muhatap géremiyorum!

Tiiketici 16: WW isletmesine BES iptali basvu-
rusunda bulundum. Iptal evraklarini benim-
le alakasiz bir adrese I Kargo (158*******84) ile
gondermisler. I kargoda o adreste giiya bana
teslim etmis. Teslim ederken kimlik sorma filan
yok. Kime denk geldiyse artik vermigler. QQ is-
letmesinden gelen mesaj bu: (Sayin AB, bireysel
emeklilik s6zlesmeniz 31.5.2021 tarihinde tarafi-
niza teslim edilmigtir. Mersis No: 0434*********+19
B002) ). Ama bana gelen evrak yok. Su an evrak-
larim kimin elinde hig¢bir bilgim yok...

Tiiketici 17: 1 Kargo firmasi ZZ Subesi ile her za-
man yasanan bir olay ne yazik ki. Evde olmama
ragmen teslim edilemedi deniliyor. Sonrasinda
agiklama olarak alici subeden teslim alacak deni-
lerek not diisiilmiis ancak alic1 yani benim habe-
rim yok.

Tiiketici 18: Tim subeler telefonu acarken VV
subesi telefon kullanmiyor anlasilan veya calip
mesgule almaktadir. Cagri merkezinde sikayet
kayd1 olusturmama ragmen geri doniiste olmadi.
Sube marka degerini diisiirmektedir. Ne yapalim
kargo firmasi nereye isterse oradan biz mi teslim
alalim?

Tiiketici 19: 05******85 numarali gonderdigim
kargo 13.4.2021 19:03 itibariyle aliciya ulastig1 ya-
ziyor ama alici, kargoyu almadiklarin soyliiyor.
Buna kanit olmasi agisindan benden ] Kargo UU
subesinden ilgili kargo takip numarasina dair tes-
lim niishasi istediler. Bunun igin arryorum fakat
sistemde kayitl1 olan 0549 *** 70-0549*** 71 te-
lefonlari higbir sekilde sube tarafindan cevap ve-
rilemiyor bu yiizden teslim niishasin talep ede-
miyorum. Teslim niishas1 almam lazim, bunun
i¢in miisteri hizmetleri de siz subeyle goriisme-
den bir sey yapamayiz dediler. Alici firmaya tes-
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lim edilmemisse bu kargo nerede? Neden teslim
edilmeyen kargoyu teslim diistiyorsunuz?

e  Tiiketici 20: K Kargo sirketi, tarafima adrese tes-
lim olarak gonderilmis olan kargomun hangi
teslim subesine gitmesi gerektigini bilmemekte-
dir......... Sonug: Kargo sirketi, tarafima adrese
teslim olarak gonderilmis ve {icreti 6denmis olan
tasima hizmetini yerine getirmemis, sorun miis-
terinin 6zel gayreti ile ¢dzlilmiistiir. K Kargo sir-
keti bu ¢6ztim i¢in hicbir sey yapmamus, konu ile
ilgili olarak calisanlarmi dahi bilgilendirmemis,
daha da 6nemlisi miisterisine yasattig1 rahatsiz-
lik nedeniyle herhangi bir 6ziir dileme nezaketi-
ni dahi gostermekten aciz bir kurulus oldugunu
ortaya koymustur. K Kargo, gerek hizmet anla-
yis1 ve Orgiitlenme tarzi, gerek miisteri iligkileri
bakimindan gergek bir facia, benim gibi internet
alisverisindeki satict tercihi nedeniyle mecburen
maruz kalmmadig; siirece uzak durulmasi, tercih
edilmemesi gereken bir kurulustur.

e Tiiketici 21: Cumartesi UU subeye gelen iiriin igin,
pazartesi L Kargo tarafindan evde olmadigim i¢in
driiniin subeye geri dondiigii ve 3 is glinii igin-
de almami soyledikleri bir mesaj geldi. Hemen
subeye gidip tirtinii almak istedim fakat tiriintin
geri gittigi soylendi. Gonderici firmay1 aradigim-
da boyle bir seyin miimkiin olmadigini sorunun
L Kargo'dan kaynaklandigin belirttiler. ......... 3
is glinti dolmadan gittigim halde tirtiniimiin geri
gonderilmesi ve son olarak saglik problemimden
dolay1 evden ¢ikmadigim halde evde olmadigim
sOylenip beni subeye bosu bosuna gonderen L
firmasindan sikayetciyim. Boyle ciddiyetsiz bir is
yapilmaz...

5.3.Duygusal Sinizm

Duygusal boyutun bilesenleri, tiiketicilerin isletme,
iirtin ya da markaya yonelik gelistirdikleri saygisizlik,
ofke, endise, sikinti ve utang gibi giiclii duygusal tep-
kilerden meydana gelmektedir (Abraham, 2000: 282).
Bu duygularla, bireyler isletmeye kars: kiiciimseme
ve kizginlik duygusu ya da orgiitii diistindiiklerinde
aci, tiksinti hatta utang gibi olumsuz duygular hisse-
debilmektedirler (Dean vd., 1998: 349; Begenirbas ve
Turgut, 2014: 231). fronik olarak, sinikler isletmeleri
kendi standartlarmna dayanarak yargilayip kusurlu
bulduklarindan dolay1 kendilerinin isletmeye olan iis-
tiinliiklerinden bahseder ve bundan da gizli bir zevk
alirlar. Bu yiizden siniklerin isletme hakkinda sade-
ce birtakim inanglar1 bulunmadig1 ayn1 zamanda bu
inanglarla ilgili birtakim duygular da yasadiklar: da
gortilebilir (Dean vd., 1998: 349; Erdogan ve Bediik,
2013: 30).

Web sikayet sitesinden secilen metinler arasindan
duygusal boyutla ilgili olanlar sunlardir:

e Tiiketici 22: S******35 numarali siparisim internet
aligveris sitesinden, akii sarj cihazi aldim. M Kar-
go, kargomu baska birine vermis, simdi ¢6ziim
bekliyorum. Fakat M Kargo calisanlar: bu olaym
¢6ztimii konusunda yardimci olmuyorlar. Benim
kargomu benim haberim olmadan nasil bagka bi-
rine verirler, burda bir siiphe var.

Tiiketici 23: Iki tane {iriin aldim siparis boliimiin-
de tirtinler yola ¢ikt1 yaziyor. 2 hafta oldu halen
irtinler gelmedi. Neden bu kadar gec¢ geliyor
driinler elime gegeceginden siipheliyim. Bu site-
den aligverisinden hi¢ memnun kalmadim. Sika-
yetciyim... Uriinler su an nerede hig belli degil ...

e Tiiketici 24: 13 Kasim 2020' de verdigim iiriin
bugiin 3 Aralik hatta 4 Aralik 2020 oluyor hala
ortada yok magaza kapandig icin kisiye ulasa-
miyoruz bekleyin diyorlar. Benim hediye olarak
aldigim bu dogum giinii hediyesini veremedim
mahcup oldum bu bir, magdur ettiniz iadeye dii-
stirdliniiz bilgi vermediniz magaza kapali param
ortada yok iiriin kargo bilgisi yok bu iki, ti¢lincii-
sti de kartimin vadesi gecti kredi kartimi 6demeyi
bana yapmadiginiz icin 6deme yapamadigimdan
dolay1 yatiramadim ve sizin yiiziiniizden faiz is-
liyor hesabima yani kisacas1 ¢ok agir bir sekilde
magdurum internet satis sitesi asistanda hep aym
otomatik mesajlar1 yaziyorsunuz. Liitfen artik tic-
retimi parami iade edin ¢iinkii faiz isledikce ben
zarara ugruyorum tiim yazigmalarimda dijital
ortamda kayit altina alindi mahkeme igin evrak-
larimu ve Tiiketici Haklar i¢in gerekli belgelerimi
hazirladim bana vaat ettiginiz iicreti yatirma ta-
rihiniz 23 Kasim 2020 Pazartesi baslangic i¢inde
2-10 giin idi yari cuma ve araliga girdik eger is-
lemlerim hizlanmaz ise pazartesi ya da sali tiim
evraklar1 ve dokiimanlari sunacagim heyete ve
avukata. Sizden bilgi ve ¢oziim istiyorum acilen
paramu istiyorum faiz kredi kartima igliyor ve za-
rardayim, acil ¢6ziim istiyorum.

e Tiiketici 25: Bir giinde teslim vaktindeki N adli
kargo firmasi aldigim {iirtinlerimi 4 giindiir hala
teslim etmedi tirtin dagitima hazirlaniyor yazi-
yor yliriiyerek getirse kurye iiriin ¢oktan gelmisti
ayip bir sey madem hizli teslimat yapamiyorsu-
nuz neden 1 giinde teslim edilmeyi vaat ediyor-
sunuz. Sorumsuz firma ulasabileceginiz bir no

yok.

e Tiiketici 26: O Kargo sirketinin PP subesi kadar
berbat bir yer yok. Kargo subesine 1 km uzaklik-
tayiz, 4 giindiir kargom gelmiyor. Arayip ulasabi-
lecegimiz bir yer degil. Tlgi yok takip yok hizmet
yok. Tiirkiye'nin en kotii subesi olabilir. Umarim
yil bitmeden kargom elime ulasr.

o Tiiketici 27: OO subesindeki kargom igin arayip
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evde olmayacagimi kargomun komsuya veya
giivenlige iletilmesini ya da subeden kendim ala-
cagimi bildirmek i¢in aradim. Subeye ulagsmak
miimkiin degil telefonu agip kapatiyorlar. Merke-
ze baglaniyorum subeleri arayamazlarmis o za-
man merkez neden var? Sube telefonu icin baska
bagka numaralar verip ya dalga geciyorlar ya da
oyaliyorlar. Merkez talebimi alacagina bildigim
seyleri soyliiyor. Insana biraz saygt duysunlar.
Bir daha O Kargo'yu asla kullanmayacagim.

Bilissel sinizm, davranigsal sinizm ve duygusal sinizm
ile ilgili sikayet metinleri ile ilgili Atlas.ti nitel analiz
programu araciligi ile olusturulan network analizi Se-
kil I'dedir. Sekilde mesajlarla ilgili olarak olusturulan
kodlar ve temalar arasindaki iligkiler de gosterilmek-
tedir. Bu sekil, analize dahil edilen sinik tiiketicilerin
davranisini ortaya koymaktadir.

6. SONUC VE ONERILER

Giiniim{iiziin rekabet sartlarinda pazardaki pay yiik-
sek olan igletme ayakta kalmaktadir. Isletmenin pazar
paymin yiiksek olmasi, sadik miisteri sayisina bag-
lidir. Sadik miisteriler, memnun olduklar: siirece is-
letme tirtinlerini ya da markalarmi tercih ederler. Bu
miisteriler ayni zamanda mevcut miisteri olarak islet-
menin ayni veya farkl {iriinlerinden daha fazla satin
alirlar. Etrafindaki insanlara bu {iriinleri Onerirler.
Ancak isletmelerin tiim ¢abalarina ragmen beklentile-
ri karsilanmayan, olumsuzluk ya da sorun yasayanlar
olacaktir. Eger bu negatif durum tekrarlanirsa tiike-
ticiler tutumlarini pekistirmektedirler. Ozellikle son
yillarda tiiketicilerin bilin¢ diizeyinin artmasi, inter-

net vb. gibi mecralarla arastirma yapmasinin kolay-
lasmas, tiiketici haklar ile ilgili yasalarinin ¢ikmasi,
tiiketiciler arasindaki iletisim artmasi gibi sebeplerle
tliketicilerin beklentileri artmistir. Buna igletmelerin
miisteriye her zamankinden daha fazla deger verme-
leri eklendiginde bu beklentiler daha da arttirmistir.
Buna paralel olarak tiiketicilerin memnuniyetsizligi
artmaktadir. Bu ¢alismada tiiketici tatminsizliginin bir
cesidi olarak ortaya ¢ikan tiiketici sinizm konu edil-
migtir.

Tiiketicinin isletmeye karsi takindigi olumsuz dav-
raniglar tiiketici sinizm olarak tanimlanmaktadir. Bu
davranislarin ortaya ¢ikma nedeni, isletmelerin tiike-
ticilere zarar verecek gizli niyetlerinin olmasidir. Sinik
tiiketiciler, igletmelerin kendi menfaatleri i¢in hareket
ettiklerine inandiklar1 igin isletmelere giiven duymaz-
lar, kandirildiklarmi diistiniirler. Sadece kendileri ya
da yakin ¢evrelerine degil ulasabildikleri herkese si-
nik duygularini aktarirlar. Bu nedenle sinik tiiketici-
lerin davranigini belirlemek 6nemlidir. Bu amacla bu
calismada nitel arastirma yontemlerinden netnograf-
ya analizi ile sinik tiiketicilerin davranis1 ortaya ko-
nulmaya ¢alisilmistir.

Netnografya analizi yapilirken tiiketicilerin sinik duy-
gularimu ifade ettikleri bir web miisteri sikayet sitesinin
tiiketicilerinin mesajlar: secilmistir. Bu site, katilimsiz
gozlemci olarak bes ay takip edilmistir. Veriler, arsi-
vsel veri olarak toplanmistir. Veriler incelendiginde
sinik tiiketici davranisi ii¢ tema altinda toplanmustir.
Literatiir incelendiginde arastirma bulgularmnin Chy-
linski ve Chu (2010) ifade ettikleri tiiketici sinizm ile
ilgili boyutlar ile kismen ortiistiigii goriilmiistiir. Yine

Sekil 1. Network Analizi (Aragtirmaci tarafindan olusturulmustur)
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orgiitsel sinizmde bu temalar Dean vd. (1998) tarafin-
dan orgiitsel sinizm boyutlar1 olarak kavramlastiril-
mistir. Arastirma bulgulari, orgiitsel sinizm ile ilgili
gelistirilen sinizm ¢esitlerinin tiiketici sinizm igin de
gecerli oldugu goriilmiistiir. Arastirma sonucunda tii-
keticilerin sinik tutumlarin biligsel sinizm, davranis-
sal sinizm ve duygusal sinizm olarak adlandirilmustir.

Biligsel sinizm, isletmelerin tiiketicileri kandirdikla-
r1, kendi menfaatlerini 6n planda tuttuklari ile ilgili
gelistirilen tiiketici davranisidir. Sikayet metinlerine
bakildiginda tiiketicilerin biligsel sinizmi giivensizlik,
zorlamak (tehdit) ve haksizlik seklinde ifade ettikle-
ri goriilmektedir. Chylinsky ve Chu (2010), yaptikla-
r1 ¢alismalarinda bilissel boyutu siiphe, giivensizlik,
kusku ve itimatsizlik ile ifade etmiglerdi. Bu arastir-
mada bulunan giivensizlik durumuyla rtiismektedir.
Yapilan arastirmada giivensizlik, zorlamak (tehdit)
ve haksizlik durumlariyla karsilasan tiiketicilerin is-
letmeye kars1 bilissel sinizm olusturduklar: sdylene-
bilir. Davramngsal sinizm, isletmenin iiriinii, markasi
ya da kendisi ile ilgili bir eylemde bulunmasidir. Ya-
pilan netnografya analizi sonucunda sinik tiiketiciler,
sikayet, pismanlik, aldatilmak ve magdur olma du-
rumlarindan bahsetmektedirler. Bu tiiketicilerin s6zel
soylemlerinden ziyade bunu davranisa cevirdikleri
soylenebilir. Metinler dikkate alindiginda bu tiiketici-
lerin daha kotiimser olduklar: aslinda sikayet etmekle
birlikte olumlu sonugclar beklemedikleri de soylenebi-
lir. Chylinsky ve Chu (2010) arastirmalarin sonucunda
davranigsal sinizm boyutunda direnis ve diismanlik
oldugunu elde etmislerdir. Arastirma sonucunda bu-
lunan durumlar incelendiginde kétiimserlik icerdigi
goriilebilir. Duygusal sinizm ise tiiketicilerin islet-
melere kars1 gosterdikleri duygusal tepkileri ifade et-
mektedir. Arastirma sonucunda bu duygusal durum-
lar, siiphe, bos vaat, haksizlik ve magdur olma olarak
bulgulanmistir. Sikdyet metinlerinde sinik tiiketici-
lerin isletme ile ilgili gelistirdikleri inanglarla ilgili
duygular yasadiklar1 goriilmiistiir. Yine Chylinsky ve
Chu (2010) tarafindan yapilan arastirma sonuglaria
bakildiginda duygusal boyut ile ilgili yabancilasma
ve tatminsizlikten bahsedilebilir. Yapilan arastirmada
siiphe durumu bilissel sinizm olarak ele almmustir.
Bu, Chylinsky ve Chu (2010)'nin arastirmalari ile fark-
Iidir. Ancak bos vaat, haksizlik ve magdur olma tat-
minsizlik ve yabancilasmayi ortaya c¢ikartan durumlar
seklinde yorumlanabilir. Arastirma sonucunda dikkat
ceken bir konu, farkli durumlarin ortak sinik tiiketici
davranisina dahil olmasidir. Mesela, haksizlik hem bi-
ligsel sinizm hem de duygusal sinizme dahil olmakta-
dir. Ciinkii tiiketici her iki sinizmi de birlikte yasaya-
rak hem biligsel olarak hem de duygusal davranislar
gostermektedirler.

Aslinda aragtirma esnasinda sinik tiiketicilerin olum-
suzluga neden olan konunun ortadan kaldirilmasi,
kendilerinin 6nemsenmesini ve ilgi gosterilmesini

istemektedirler. Tiiketici ile dogru iletisim kurulur-
sa ve sinik davranisa neden olan sorunlar ¢oziiliirse
tiikketiciyi olumluya gevirmek miimkiindiir. Ozellikle
misteri iligkileri agisindan bu 6nemlidir. Bu agidan
aragtirma sonucunda bulunan sonuglar isletmeler agi-
sindan oldukga onemlidir. Sinik tiiketici davranisina
gore davranan isletmeler, bu miisterileri kazanacak-
lardir.

Bu arastirma nitel bir calismadir. Genellestirilmesi
miimkiin degildir. Ancak sonuglarinin literatiire katk:
sagladig1 diisiiniilmektedir. Ozellikle bu konuda ga-
lisma yapacaklar igin kesfedici bir ¢alismadar.
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