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Oz

Tatmin olmamig miisteriler, farkli davranislar gosterebilirler. Bu davraniglar i¢inde ti¢iincii taraflara yapilan sikayet
dolayli bir davranigtir. Clinkii miisteri sikayet ederken isletme yerine bir araci (kurulus, kisi vb.) kullanmaktadir.
Bu calismada miisterilerin tiglincii taraflara sikdyet etme nedenleri ortaya ¢ikartilmaya ¢alisilmistir. Bu amagla
nitel arastirma yontemlerinden netnografya kullanilmistir. Tiirk¢e dikey web sikayet sayfalarindan elde edilen
sikayet metinleri arsivsel veri olarak kaydedilmistir. Toplanan veriler, Atlas.ti nitel analiz programi aracilig: ile
simiflandirilarak tematik analiz yontemi ile yorumlanmustir. Analiz sonucunda miisterilerin sikayetlerini {i¢ farkli
nedenden (caresizlik, gii¢siizliik ve aldatilmak) dolay sikayet web sitelerine ilettikleri ortaya ¢ikmistir. Caresizlik
ile ilgili temalar, umursamama, ulasamama ve gorevden kacma; giigsiizliik ile ilgili temalar, muhatap bulamama,
magduriyet; yetersizlik ve aldatilmak ile ilgili temalar, magduriyet ve ilgisizliktir.
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Abstract

Unsatisfied customers may behave differently. Among these behaviors, complaints made to third parties are an
indirect behavior. Because when complaining, the customer has been used an intermediary (organization, person,
etc.) instead of the business. In this study, we tried to reveal the reasons why customers complain to third parties.
For this purpose, netnography, one of the qualitative research methods, was used. Complaint texts obtained from
Turkish vertical web complaint pages were recorded as archival data. The collected data were classified through
the Atlas.ti qualitative analysis program and interpreted using the thematic analysis method. As a result of the
analysis, it was revealed that customers forwarded their complaints to complaint websites for three different reasons
(desperation, powerlessness and deception). Themes related to desperation are disregard, inability to reach, and
evasion of duty. Themes related to powerlessness are inability to find an interlocutor, and victimization. Themes
related to deception are victimization and indifference.

Keywords: Customer Complaint Behavior, Customer Complaint, Third Party Customer Complaint, Netnography.

1. GIRIS

Miisteri, satin aldig1 {iriinle ilgili sorun veya si-
kint1 yasarsa sikayet eder. Miisteri sikayeti, miis-
terinin {irlintin performansindan tatmin olma-
diginin ve memnun olmadiginin gostergesidir.
Genellikle hosnutsuzluk ve olumsuz diistinceler
olarak dile getirilir. Bagka bir ifadeyle, miisteri-
den isletmeye donen negatif bildirimlerdir. Islet-
meler, miisterilerinin bu bildirimlerini duymak
istemezler. Ciinkii isletmelerin aksayan yanlari-
n1 gostermektirler. Halbuki miisteri sikayetleri,
isletmelerin 6nem vermeleri gereken en 6nemli
konularindan biridir. Miisterinin sikayetini etra-
findakilere anlatmaya baslamasi, agizdan agiza
konugarak yayilan sdylentiler nedeniyle itibar-
larmin zedelenmesi ve olumsuz imajin olusmast
ihtimalini yiikseltir. Ayrica mevcut miisterilerin
kaybedilmesi yeni miisterilerin ise kazanilama-
mast demektir. Isletmeler, etkin sikayet hatlari
kurarak sikayetleri kendilerinde toplamaya cali-
sabilirler. Ancak yine de miisteriler memnun kal-
madiklarini iiciincii taraflara iletmektedirler. Iste
bu ¢alismada {igiincii taraflara yapilan sikayet-
lerin neden yapildig1 ve miigterilerin bu sikayet
davranigini neden tercih ettikleri belirlenmeye
calisilmstir.

2. UCUNCU TARAF SiKAYET DAV-
RANISI

Miisteri sikayetleri, isletmelerin iyilesme yap-
malar1 gereken alanlar1 isaret etmektedirler
(Filip, 2013: 273). Isletmelerin bircogu, sikayet

488

hatlar1 kurarak bu sikdyetleri ilk kendilerinin
duymasini hatta bagkalar1 duymadan sdzkonusu
sikayetlere ¢6ztim bulmayi amaglamaktadirlar.
Isletmelerin bazilar1 da miisteri sikayetlerini
gormezden gelmekte hatta bu sikayetleri
miigterileriyle kendileri arasinda bir tehdit
olarak algilamaktadirlar (Albayrak, 2013: 29).
Aslinda miisteri sikayetleri, isletmelerin hata ve
eksikliklerini diizeltmeleri i¢in bir firsat olarak
degerlendirilmelidir (Thomson, 2019: 40). Ciin-
kii sikayetler, isletme iginde fark edilmeyen ya
da korliik yasadigr durumlari ortaya gikarmak-
tadirlar. Uriiniin kendisi disinda personel, araci
kuruluslar, triiniin satildig1 yer, diger unsurlar
(asir1 gecikmeler, servis yetersizligi vb.) gibi ¢ok
farkli faktorlerden kaynaklanan sorunlari giin-
deme getirmektedirler (Baris, 2008: 23). Yani;
miisteriler aslinda sikayet ederek isletmelerin
eksik ya da beklentileri karsilanmadig1 noktalar:
isaret etmektedirler.

Miisteri sikayetlerinin isletmelere sagladig1 bir
avantaj, sikayetinin ¢oziildiiglinii géren miiste-
rinin {iriine sadik kalmasidir. Uriiniin arkalan-
digini diistinen mdisteri, iirtin ya da markadan
vazge¢mez. Bununla birlikte g¢evresine -hatta
gliniimiizde yaygin olarak sosyal medyada-
sikdyetinin nasil ¢oziimlendigini anlatarak
isletmeye Ovgiiler yagdirabilir. Bu sodylem
¢ok hizli bir sekilde yayilarak isletmelerin
tutundurmafaaliyetleriyle yapamadiklari olumlu
duygular1 arttirabilir. Bu duygular sayesinde
miusteri ile isletme arasinda uzun siireli is iligkisi
olusturulmast miimkiindiir (Aymankuy, 2011:
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221). Ozellikle rekabetin ¢ok siddetli oldugu gii-
niimiizde, miisteriyi elden kag¢irmadan mevcut
miisteriyle iligkilerini saglamlastirmak oldukca
onemlidir. Buna ilave olarak unutulmamasi ge-
reken diger bir konu, sikayetlerin yayilmact bir
yapiya sahip olmalaridir (Heung ve Lam, 2003:
285). Eger isletme sikayetlere ¢o6ziim iiretmezse
mevcut miisterilerinin yanisira potansiyel miis-
terilerini kaybetme olasiligina sahiptir.

Miisteriler para, zaman, ¢aba gibi fedakarlikla-
rmin karsihigini almadiklarr veya alamadikla-
rina inanirlarsa sikdyet etme egilimindedirler.
Miisterinin bu davranis sekline miisteri sikayet
davranisi ismi verilmektedir. Baska bir ifadey-
le, bu davranus tek bir tepki ya da tatminsizlik
duygusuna verilen tepkiler (sesli yanit, agizdan
agiza iletisim ve tiglincli taraf yamiti) dizisidir
(Kim ve Chen, 2010: 98). Miisteri sikayet davra-
nis1, olumsuz titketim tecriibesi sonucunda miis-
terinin yapti§i degerlendirmelerin davranigsa
dontistiiriilmesidir (Sartyer, 2003: 5). Miisterinin
tatminsizligine bagl olarak gosterdigi davranis
seklidir (Kilig, 1993: 24). Goriilecegi gibi; miis-
teri sikayetlerinin baslangi¢ noktasini mdiisteri
beklentilerinin karsilanmamast yani tatminsizlik
olusturmaktadir. Miisteri tatminsizligi, satin al-
dig1 ya da kullandig: iirtinden hognutsuzluk ya
da memnun olmama durumu olarak ifade edile-
bilir (Woodruff, 1997: 142). Tatminsizlik yasayan
miusteri, farkli davraniglarda bulunabilir (Sekil
1). Sekilden goriilecegi gibi, tatminsizlik yasayan
tiiketicinin ilk davranis sekli, satin almay:
birakmaktir. Bu davranis seklinde miisterilerin
biiytik ¢ogunlugu, isletmeyi terk etmeyi tercih
etmektedirler. Uriinii satin almay1 biraktig1 igin
bu miisteriler, isletmeler agisindan kaybedilm-
is miisterilerdir. Bu miisteriler bu {iriin yerine
rakip veya ikame firiinler kullanmaya baglarlar.
Ya da tiriinii kullanmazlar. Kaybedilmis miister-
ilerin isletmeye geri doniisleri oldukga zordur.
Bunun yanisira bu miisteriler, markadan kagin-
ma, markaya kars1 sinik davranig gosterme, mar-
ka nefreti, markay1 reddetme gibi davranislar da
gosterebilirler. Tabii ki; miisterinin kisiligi, daha
once yasadigl olumsuz tecriibeler gibi farkl et-
menler davranig seklini ve siddetini etkilemek-
tedir. Tatmin olmamis miisterinin diger davranis
sekli, isletmeye sikayetetme olarak adlandirilabil-
ir (Hararri, 1997: 27). Miisterinin bu davranigi

gerceklestirebilmesi icin isletmenin sikayet ile
ilgili kanallarini olusturmasi ve bunlar1 etkin
kullanmas1 gerekmektedir. Mesela, sikayet to-
plama merkezleri, cagr1 merkezleri, {icretsiz tele-
fon hatlari, sikayet kutulari, isletmenin e-sikayet
hatlar1 gibi farkli yontemler tiiketicilerin isletm-
eye ulasmasini kolaylastiran araglardir. Miister-
ilerin isletme disinda farkl: kisi ya da kurumlara
sikayet etmesi de tiglincii kisilere sikayettir. Tat-
minsizlik yasayan tiiketicilerin diger bir davranis
sekli olan tiglinctl kisilere sikayet, tiiketicilere ya
da taraflara (tiiketici hakem heyetleri, mahkeme,
sosyal medya gibi) yapilan sikayetlerdir (Tax
vd., 1998: 61). Bu sikayetler sikayet konusunun
hizhi bir sekilde yayilmasina sebep olmaktadir.
Ozellikle {iriinden bekledigi performansi bu-
lamayan miisteriler, bunu hem etrafina anlatir
hem de haklarmi arayarak telafi etmeye calisirlar.
Tatminsiz miisterinin son davranis sekli ise satin
almaya devam etmektir. Bu miisteriler baska al-
ternatifleri olmadig i¢in tirtinii satin almaktadir-
lar ancak ilk firsatin1 bulduklar: zaman isletmeyi
terk ederler.

Miisteri sikayet davraruslar ile ilgili calismalar
farklt
yapildigr goriilmektedir. Case Western Reserve
farkl
aligverisi, otomotiv onarimi, saglik hizmetleri

ele  alindiginda siiflandirmalar

Universitesi'nde sektorlerde (yiyecek
ve bankacilik) yapilan bir arastirmada koti
deneyim yasayan miisterilerle derinlemesine
goriisme yapilmistir (Barlow ve Moller, 2009: 32).
Arastirma sonucunda miisterilerin ii¢ davranis
sekli icinde olduklar: ortaya ¢ikmistir (Barlow ve

Moller, 2009: 32):

-Yasadiklar1 kotii deneyimi personele (satis
gorevlisi, perakendeci ya da hizmeti verenin
kendisi)
sikayet),

dogrudan aktaranlar (isletmeye

-Kotii deneyimi tanimadiklar1 baska Kkisilere
anlatanlar ayni zamanda isletmenin {iriintinii
bir daha talep etmeyenler (baska insanlara
sikayet) ve

-Konuyu ya dava agmayr bir avukata, ya
siitunlarinda yer vermesi icin bir gazeteye ya
da resmi bir sikayet bigiminde tiiketici dernegi
gibi bir kurulusa gotiirenler (yasal kurumlara
sikayet).
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Sikayet davraniglariyla ilgili yapilan baska bir
calismada, sikayetlerin amaci dikkate alimarak
smiflandirma  yapilmistir (Day, 1981: 88;
Burucuoglu ve Yazar, 2020: 103). Bu davranislar;
telafi arama, memnuniyetsizligi ifade etme ve
kisisel boykot olarak ii¢ grupta ele alinmustir.
Telafi arama davranisi, satict veya isletmeye
dogrudan veya dolayli olarak ¢oziim arama
(tireticiye sikayet etme, yasal bagvuru yapma vb.)
olarak ifade edilebilir. Memnuniyetsizligi ifade
eden sikayetler, telafiden cok memnuniyetsizligi
iletmek igin yapilan sikayetlerdir. Bunlar
gelecekte ortaya ¢ikacak davranislar: etkilemek,
agizdan agiza iletisimle bagkalarin1 ikna
etmek gibi yapilan davraniglardir. Aslinda
bu davranisi gosteren miisteriler, telafi arama
davranisinda oldugu gibi isletmeden bir beklenti
Aksine
icin isletmeden bir nevi 6¢ almakta ve bunu

icinde  degillerdir. tatminsizlikleri

da etrafindakilere duyurmaktadirlar. Kisisel
boykot seklindeki sikayet davranisi ise miisteri,
magaza veya sunulan mal, hizmet veya markay1
satin almay: birakma olarak ifade edilebilir.
boykotu tercih eden
hakkinda
duygularini paylagsmaktirlar (Day, 1981: 89).

Kisisel misteriler,

isletme etrafindakilere  olumsuz
Yine kisisel boykotu tercih eden miisterilerin
bir kismi sessiz de kalabilmektedir. Ancak aymn
durumun yasandigini gordiiklerinde isletme
hakkinda olumsuz duygularini sdylemekten

kacinmamaktadirlar.

Uriiniin memnuniyetsizliginden kaynaklanan
sikayet davranislar1 {i¢ sekilde ele almabilir
(Hong ve Lee, 2005: 93). ilk grup sikayet
davranisinda miisteriler, {iriin ya da isletme ile
aralarindaki iligskiyi bitirerek ve/veya agizdan
agiza olumsuz bir iletisim ile sikayetlerini
yayarak ozel eylem gosterebilirler. Ikinci
davranis seklinde dogrudan isletmeye sikayette
bulunurlar. Ugiincii davranis ise dolayli yoldan
harekete geg¢mektir. Bu davranis seklinde
miisteriler, {iglincii kisi ya da kurumlara sikayet
ederler (Singh, 1988: 95).

Miisteri sikayetleri ile ilgili yapilan diger
bir smiflamada ise dogrudan isletmeye sesli
karsilik verme, olumsuz agizdan agiza iletisimle
sikayeti yayma, isletmeden ayrilma ve tiglincii
parti platformlara sikdyet ederek karsilik
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verme olarak ifade edilmistir (Hong ve Lee,
2005: 94). Dogrudan isletmeye sesli karsilik
verme, isletmenin sikayet toplama araglarim
(cagr1 merkezi, telefon hatlari, e-sikayet hatlars,
personel, sikayet kutulart vb.) kullanmaktir.
Olumsuz agizdan agiza iletisimle sikayeti
yayma, miisterilerin cevresindekilere yasadig:
olumsuz tecriibeyi anlatmalaridir. Bu davranis
sekli oldukg¢a tehlikelidir. Ciinki anlatilan
her miisteri, bu olumsuzlugu etrafindakilere
anlatabilmektedir. Isletmeden ayrilma davranig
sekli, miisterilerin sesli ya da sessiz tepkilerle
isletmenin tirtinlerini ve markalarini satin almay1
birakmalari olarak ifade edilebilir. Son davranis
sekli olan {igiincii parti platformlara sikayet ise
dolayli bir davranistir. Miisterilerin haklarini
aramak icin yasal ya da yasal olmayan mercilere
ulasmaya ¢alismalaridir.

Miisterinin kendi gosterdigi eyleme gore sikayet
davraniginda dolayli eyleme gegenler, isletmeye
sikayetlerini iletmeyenler ve dogrudan eyleme
gecenlerden bahsetmek gerekir (Baris, 2008: 49).
Dolayli eyleme gegenler, miisterinin {igiincii
bir kisi, kurum ya da platform araciligiyla
sikayetini dile getirmesidir. Isletmeye sikayetini
iletmeyenler, {iriinii satin almay1 birakanlar,
etrafindakilere olumsuz konusanlardir.
igletme ile muhatap olmadan isletmeyi/tiriinii/
markay1 terk etmislerdir. Biiyiik olasilikla
yasadiklart onceki tecriibelerinde isletmenin
¢ozlim bulmadigimi fark ettikleri i¢in isletme ile
irtibata gecmezler. Dogrudan eyleme gegmeyen
miigteriler ise direkt igletmeye degil de ¢6ziim
bulacaklar1 kisi ya da kurumlara ulasmaya
calisan miisterilerdir. Yine mdiisterinin kendi
gosterdigi eyleme gore yapilan bir baska
siniflamada da miisterilerin isletmeyi terk etme,
sesli tepkilerde bulunma veya isletmeye bagh
kalma seklinde davrandiklarini sdylenmektedir
(Hirschman, 1970: 34). Isletmeyi terk etme,
miigterinin kaybedilmesidir. Sesli tepkilerde
bulunma ise miisterinin dolayli ya da direkt
sikdyetine ¢oziim aramasidir. Isletmeye bagh
kalmas: genellikle alternatifi olmadiginda ya da
tekrarlanan aliskanlik durumunda gosterilen
seklidir. Bu
miisterilere farkli secenekler (rakip markalar,

davranis davranis  seklinde
ikame firtinler, yeni tirtinler gibi) sunuldugunda

bu davranisin degistirilmesi olasidir.
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Miisteri ~ sikayet davramislar1 ile ilgili
siniflandirmalar dikkate alindiginda neredeyse
tim smiflamalarda tiglincii taraflara yapilan
miisterisikayetlerine yer verildigi goriilmektedir.
Bundan yola ¢ikilarak bu ¢alismada tigiincii taraf
miisteri sikayet davranisi ele alinmistir. Uciincii
taraf miisteri sikdyet davramisi, miisterilerin
sorunlarint isletmeye iletmeleri durumunda
yeterli cevap alamadiklarinda farkli platformlara
basvurmalar1 olarak ifade edilebilir. Genellikle
bu platformlar, memnuniyetsiz miigteriler icin
son care olarak goriilmektedir (Kim ve Chen,
2010:  97).

tglincli taraf tepkiler, yasal yollara bagvurma,

Miisteri sikayet davranislarinda
isletmeyi medyaya sikayet etme vb. davraniglar:
kapsamaktadir (Singh, 1988: 96).

Uciincii tarafa sikayet etme dolayli bir davranistir
(Burucuoglu ve Yazar, 2020: 103). Tiiketiciler
sikayetlerinin giderilmesi igin isletmeye (ya da
isletme temsilcisine) basvurup, bekledikleri
sonucu alamadiklar1 zaman magduriyetlerini
gidermek amaciyla medya, sikayet siteleri,
forumlar vekamukurumlari gibiiglincti taraflara
miiracaat etmektedirler. Miisterilerin bu sekilde
sikayet davranisi gostermesi, miigteri ile isletme
arasindaki iligskiyi ve pazarlamanin etkililigini
ciddi sekilde tehdit
tiketici memnuniyetsizligini

edebilecek derecede
ve sikayetlere
kars1 isletmenin tepkisizligini gostermektedir.
Uctincii  taraf sikayetlerinin olmasi, sikayet
edilen taraftan tiiketici kaybinin telafisini talep
edecek ciddiyette bir sorunun varhigmni ifade
etmektedir. Bu seviyeye ulasan sikayetler,
genellikle isletmenin pazarlama iliskisinde
onemli problemlerin habercisidir (McAlister
ve Erffmeyer, 2003: 343). Bununla birlikte
bir isletmenin iglincii taraf sikayet sayisinin
fazla olmasi, satislarinda diisiis olacaginin da
habercisidir (Sartyer, 2021: 489). Ciinkii miisteri,
tiglincii tarafa sikayet edecek duruma gelmis ise
isletmeye zarar verecek davranislarda bulunma
egilimi gosterebilir. Mesela; boykot, olumsuz
sOylemler, sinik davranglar, sirket itibarina

zarar verme gibi.

Uclincii tarafa sikayetler, sikayet edenler diginda
isletmeden sikayetci olup eyleme ge¢cmeyenleri
de harekete gecirmektedirler. Sikayetin ticlincii

taraflarda dillendirilmesi, memnuniyetsizligi

olanlarin konusmalarin1 ve hizlica yayilan
olumsuz agizdan agiza iletisimi glindeme
getirebilir. Bu tiir sikayet sayisi fazla olan
isletmelerin ortaya cikan itibar zedelenmelerini
onlemek adina reklam harcamalarini arttirmalar:
gerekmektedir (Cronin ve Fox, 2010: 23). Ayrica
bu tiir sikayetlerle ugrasmak; ek insan giicii,
zaman ve diger maliyetlere neden olmaktadir.
Ashinda {iglincli taraflara yapilan sikayetler,
isletme ile miisteri arasinda kurulamayan ya
da sagliksiz kurulan iletisimden sonra son
care olarak goriilmektedir. Bununla beraber
gliniimiizde internet ve sosyal medyanin rahat
ve kolay kullanimi iiglincii taraflari ilk sikayet
merci haline getirmektedir. Bazen isletmeler;
marka imaji, satislarin etkilenmemesi ve medya
kuruluslarinin  giicinti de diisiinerek kendi
sikayet sistemlerini de kurarak tiglincii taraf gibi
hareket etmektedirler (Luo, 2007: 82).

Miisterilerin ~ tigte  ikisinden  fazlasinn,
yasadiklart olumsuz deneyimleri dogrudan
isletmeyle paylagsmadiklar: ile ilgili bulgular
bulunmaktadir (Burucuoglu ve Yazar, 2020:
103; Chang ve Chung, 2012: 819). Cogunlukla
tglincti taraflara yapilan sikayet sayisinin
fazlaligi,  isletmelerin  sikayetlere  kars:
¢oztimler {iretmedigini ve tepkisiz kaldigim
gostermektedir (McAlister ve Erffmeyer, 2003:
343). Bu nedenle isletmelerin {iglincii taraflara
yapilan sikdyetlere daha duyarli olmalarn
gerekmektedir. Ayrica tigiincti taraflara sikayetin
iletilmesi, igletmenin biiyiikligil, isletmenin
sikayeti karsilama konusundaki yetersizligi ve
isletmenin tiiketiciyle kurdugu gtiven iliskisinin
zayifladigim  gostermesi bakimindan oldukga
onemlidir (Sartyer, 2021: 63). Uciincii taraflara
sikayetlerini dile getiren miisterilerin % 601
sikayetlerinin ¢oziime wulasmasi konusunda
tatmin olduklarini ifade etmektedirler (Hogart,
2001: 220). Hatta misterilerin sadece tglincii
tarafa gikayeti iletme durumunda bile tatmin

olduklar1 ortaya ¢ikmistir (Oliver, 2014: 65 ).
3. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmada dolayll sikdyet davrams:

gostererek iiglinci taraflara sikdyet eden
miusterilerin davraniglari ele alinistir. Bu amagla
miisterileri bu tiir sikayete siiriikleyen neden/

nedenler ortaya ¢ikartilmaya calisilmistir. Baska
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bir ifadeyle miisterilerin isletme yerine tigiincii
bir tarafa neden sikayet ettikleri yani dogrudan
sikayet etmek yerine dolayl yollar: tercih etme
nedenleri arastirilmistir. Bu amag dogrultusunda
gelistirilen  arastirma sorusu, “Miisteriler,
sikayetlerini neden figlincii taraflara yapmay

tercih etmektedirler?” seklinde belirlenmistir.
4. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

Aragtirma sorusuna cevap bulabilmek amaciyla
nitel arastirma yontemlerinden netnografya kul-
lanilmistir. Etnografinin dijital ortamda uygu-
lamas: olan netnografi, internet veya teknolojik
ag etnografisidir (Nakip ve Gokmen: 2022: 2161;
Akturan, 2009: 3). Ozellikle insanlarin ¢evrimici
etkilesimde bulundugu alanlarda kiiltiirel ifa-
delerinin yer almasi netnografiyi popiiler hale
getirmektedir (Kozinets, 2010). Sanal diinyada
her gecen giin daha fazla yer alan tiiketiciler,
yasadiklar: olumsuz deneyimleri de burada an-
latacaklar1 diisiiniilerek arastirmada netnografi
tercih edilmistir. Ayrica tiiketiciye herhangi bir
dig miidahale yapilmasina izin vermemesi b&y-
lece sikayet davranisini ortaya ¢tkarmaya imkan
tanimasi dikkate alinarak bu yontem segilmistir.

Arastirmada miisteri sikayetleri ile ilgili Tiirkge
dikey web sikayet sayfalar1 ele alinmigtir. Yiik-
sek girdi trafigi sagliyor olmasi, yeterli miktarda
ileti icermesi, detayli, agiklayict ve zengin veri

sunmasi ve {iyeler arasi aktif etkilesime olanak
veriyor olmast (Kozinets, 2002: 63) gibi 6zellikler
dikkate alinarak sayfalar yaklagik iki ay izlen-
mistir. Bu sayfalarda yer alan sikayet sayis1 da
dikkate alinarak dort tanesi secilmistir.

Arastirma sorusuna cevap bulmak amaciyla top-
lanan veriler, arsivsel veri olarak kaydedilmistir.
Cevrimici ortamlardaki mevcut verileri kullana-
bilmesi ve arastirmaci/arastirmacilarin herhangi
bir katilimi olmaksizin kopyalanma imkaninin
olmas1 (Kozinets, 2010) nedeniyle arsivsel veri
tercih edilmistir. Bu veriler, sikayet web sitelerin-
de dogrudan sikayetlerini paylasan {iiyelerinin
iletilerine dayanarak olusturulmustur. Arastir-
macinin ulasilabilen her veriyi ¢alismasina dahil
etme hakkina sahip olmasinin hala tartismali
bir konu olmas1 gozoniine alarak veriler elde
edilirken sadece sikayet metinleri arsivlenmistir.
Kisisel bilgiler kaydedilmemis sikdayet metinleri
numaralar ile ifade edilerek depolanmistir. Cev-
rimici ortamin yapisy, iiyelerin iletilerini kamuya
acik kilmaktadir (Langer ve Beckman, 2005: 195;
Beaven ve Chantal, 2007: 131). Yine de bu konu-
da titiz davranilmistir.

Arastirmada zaman etkisini ortadan kaldirabil-
mek i¢in ti¢ aylik (1 Ekim 2022 ila 1 Ocak 2023)
siire icindeki 1000 sikayet metninden yararla-
nilmistir. Toplanan veriler, Atlas.ti nitel analiz
programi araciligy ile siniflandirilarak tematik

Sekil 1. Misteri Sikayet Davranisi

SATIN ALMAYI
BIRAKMA

ISLETMEYE

SATIN ALMA, TATMINSIZLIK
—

v

[

SIKAYET

UgUNCUKISILERE
SIKAYET

v

SATIN ALMAY A
DEVAM

v

Kaynak: Odabas1 ve Baris, 2002: 50
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analiz yontemi ile yorumlanmistir. Tematik ana-
liz gerceklestirilirken ilk 6nce temalar belirlen-
meye c¢alisilmigtir. Kodlama yapilirken literatiir
de dikkate alinarak temalar olusturulmustur
(Braun ve Clarke, 2006: 82). Temalar isimlendi-
rilirken temalarin igeriklerine uygun olarak her
birinin icerdigi kodlar1 en iyi sekilde kapsama-
st hedeflenerek isimler belirlenmistir. Boylece
tiglinci taraf miisteri sikayetlerine neden olan
faktorler elde edilmistir.

Yapilan analiz sonucunda miisterilerin sikayet-
lerini ii¢ farkli nedenden dolay: sikayet web si-
telerine ilettikleri ortaya ¢ikmistir. Bu sebepler;
caresizlik, gligsiizliik ve aldatilmak olarak isim-
lendirilmistir (Sekil 2).

Tk sikayet etme sebebi, caresizlik olarak
isimlendirilmistir. Caresizlik ile ilgili temalar,
umursamama, ulasamama ve gorevden kagma
olarak isimlendirilmistir.

Umursamama ile ilgili
sekildedir:

birka¢ sikayet su

“A i¢in anket doldurdum ama vaad edilen
hot shots kodu i¢in hi¢bir geri doniis olmadi
ne yazili ne sozlii ....... neden miisteriyi hig
umursamyor ?! Halbuki bu durumda kaybeden
kendileri oluyor, bunu gérmiiyorlar mi1?”

“X subesine kargomu almak {izere gittim

kargom kayip bu kadar sorumsuz bir kargo
firmasi o zaman miisteri hizmetlerini aradim
Y bey diye bir galisan ayni sorumsuzluk ve
umursamazlik icinde dost ve arkadaslarima

”

Onermiyorum ilgilenen yok...........

Ulasamama ile ilgili birka¢ sikdyet metni
asagidadir:

“B kurye isletmesi iizerinden bana teslim
edilmesi gereken ... takip numarali kredi

kartim, giin icinde tamamen adresimde
olmama ragmen, adresinizde bulunamadiniz
teslim edilmemistir.

mesaji ile Kuryeci

arkadasmn kesinlikle adresime gelmedigi
kamera kayitlar1 ile sabittir. B'nin 4441
numarasi sadece genel bilgi vermekte, il telefon

numarasina ise ulasamamaktayim.”

........... C klimam var, adresimi degistirdim
gelip soktiiler 200 tl aldilar tekrardan takmak
igin aradim ....... benden 600 tl istediler,......
C marka aldigima ¢ok pismanim miisteri
hizmetlerini aradim diyorum ki arkadag
yetkili biriyle goriismek istiyorum verdigi
cevap kimse yok ki, boyle bir sey nasil olur .......
servis bes kurus etmez tavsiyem uzak durun
yaziklar olsun.”

Ugﬁncii tema, gorevden kagma olarak

adlandirilmigtir. Bu temayla ilgili sikayetler
sunlardir:

Sekil 2. internet Sikayet Web Sitelerine Sikayet Etme Nedenleri

?—A—l
*| gigsizlik i
. . v -

. ;arES‘lﬂﬂi .

ilgisizlik !

4 | magdurivet | F

gorevdenkagma |
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........ bagka marka robot siipiirge alacaktim,
personelin tavsiyesi {izerine aldigim D marka
ileilgili kurulum sorunu yasiyorum. D markay1
giinlerdir aramama ragmen telefonlara kimse
¢ikmiyor. Aldigim magazanin telefonlar: da
siirekli mesgul. Servisi olmayan veya telefonlara
bakmayan bir markay: neden satiyorlar anlamadim.
Cok pismanim.”

...... tizerinde sadece gaydanlik olan 10 dk
calisan ocak cami patladi, bugiin olay olal
4. glinii ne bir servis var ortada ne bir doniis ne
bir iletisim ne bir hizmet, cihazin faturasi var 5
aylik tirtin 4 glindiir ocagi kullanamiyoruz. Ne
boyle bir iiriin, ne boyle bir fabrika, ne de boyle
bir servis olamaz, giin boyu aksama kadar
defalarca aradim miisteri temsilcileri telefonu
agmiyor doniis yapilmiyor. 4 giindiir kiiglik
tiiple idare ediyoruz, bdyle bir iiriin olmaz
olamaz, uriintin arkasinda duran bir firma
yok.”

Miisterilerin ~ web  sitelerine  sikayetlerini
iletmenin ikinci nedeni, giigsiizliik olarak
adlandirilmistir. Bu sikayet etme nedeni ile ilgili
temalar, muhatap bulamama, magduriyet ve

yetersizlik olarak ifade edilmistir.

flk olarak muhatap bulamama temas ile ilgili
sikayetler ele alinmistir. Bu tema ile ilgili birkag
sikayet metni asagidadir:

“E uygulamas1 iizerinden verdigim siparis
F Kargo tarafindan dagitima c¢ikti mesaji
aldim .... numarali kargom teslim edildi
mesaji gelmesine ragmen hicbir sekilde teslim
edilmedi ne miisteri hizmetlerine ulasabildim ne
de muhatap olabilecek birini...”

“17.09.2022 tarihinde G magazasindan H
marka kablosuz siiplirge aldim kaydol
kazandan 700 TL G magaza hediye ¢eki
tarafima tanimlandi cep telefonuma da 700 TL
kullanabilirsin diye mesaj geldi fakat 600 TL
sini kullanabildim 100 TL sini kullanamadim.
Muhatap bulamiyorum........

Ikinci tema ise magduriyet temasidir. Magdur

oldugu ic¢in giigsiiz oldugunu diistinen
miisteriler, {iciinci tarafa sikdyet ederek
glicsiizliiklerini gidermeye c¢alismaktadir. Bu

tema ile ilgili baz1 metinler asagidadir:
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“l internet magazasinda ...... siparis numarali
pelus pos hali aldim. Birkag giin bekledikten
sonra teslimat tarihi degisti. carsamba
olarak goriindii o gilinde kargolanmayinca
miisteri iletisim gelmesi igin yardimci olmalari
konusunda merkezi ile goriistim talep
olusturdular bundan Once saticiya da mesaj
attim cevap alamadim. Daha sonra siparisim
kendiliginden iptal edildi......... Sonugta siz
tedarikciyi degistirmis oldugunuzda da bu
problemli satict da iiriin iptal edilmis......
Burada magdur olan ben olmus oluyorum sizin
yaptirim vs iliskiniz ytiiziinden. Hem 2 hafta
kadar bekledim hem de indirimler bitti {iriin
fiyat1 artt1.”

“Bulasik makinesi E15 arizasi verdi. Servis 2
giin oyalayip sonra da tekrar aradigim da senin
makinen ¢amasir makinesi mi diye lakayt bir
sekilde konustugu icin .......... Halen makinam
bozuk ve magdurum. Kimse beni arayip da

”

nedenini sormada......

Giigstizliik ile ilgili iglincii tema, yetersizlik

olarak  isimlendirilmistir. Hgili sikayet

metinlerinden segilenler soyledir:

“Kizima internet iizerinden verdigim telefon
sipariginin 1 kargo subesinden .......... yola
gikmus goziikiiyor. Yapilan sorgulamalar da
irin 8 giin oldu yolda goziikiiyor. ........
Hepsinin belirttigi konularla ilgili bilgi
almaya calistyorum, hepsi birbirinden farklh
agiklamalarda bulunuyor. Bir de hanimefendi
siz bizim isleyisimizi nereden biliyorsunuz
diyor. Cagn

isleyisimizi

merkezi sOyledi deyince
Madem

cagr1 merkezi igleyisi bilmiyor yetersiz, farkli

bilmez diyorsunuz.

¢oztimler tiretin.”

“Agustos 2021'de J'den satin aldigimiz K marka
klima, yash bakim evindeki yakinmmizin

odasinda  durduk  yere  ¢alismamaya
bagladi............ musteri hizmetlerini aradim
ve ..... servis talep ettim. ...... gaz1 bitmis (1

yillik klima) gaz doldurmamiz lazim fakat
yanimizda yok suan tekrar gelecegiz deyip.
3 giin sonra yeniden gittiler. Tamamladik
sonra,

deyip ayrldilar. Daha yeniden

bozulan ve c¢alismayan klima icin yeniden
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misteri hizmetlerini aradim tekrar randevu
olusturuldu. Tekrar gidildi. bizim bunu sokiip
gotiirmemiz lazim atolyede bakacagiz dediler.
Daha sonra icindeki 4 yollu vana bozulmus
yenisini talep ettik dediler. Beklemeye basladik.
Giinler giinleri kovaladi, haftalar gecti, yaz
bitti ...... tarihinde takicaz klimanizi dediler.
Sonra da diin klima takildi. Fakat bugtin yine

suanda. defalarca

yash
siirekli girilip ¢ikilmadan bu sorun liitfen bir an

calismiyor
ricada bulunmama, insanin yanina
once ¢oziilsiin diye yalvarmama ragmen hi¢ orali
olunmadi. .......... Bir daha bedava verse hediye
ceki verse bile asla bu markayi satin almam!).

Miisterilerin  {iclincti taraflara sikayetlerini
iletmelerinin son sebebi aldatilmak olarak ifade
edilmistir. Bu nedenle ilgili temalar, magduriyet
ve ilgisizliktir. Magduriyet temas1 giigsiizliik

sebebinin de bir temasidir.

ilgisizlik ile ilgili sikayet metinlerinden bazilari
ise asagidadir:

“Uriiniin kurulumuyla ilgili sorun
yasityorum. Destek hattina yazdim, dovecek
gibi konusuyorlar. Bu kadar sagma bir sey
gormedim. Destek almak icin yaziyorum
bana hazir bir mesaji kopyalayip gonderiyorlar.
Bilerek beni sohbetten attilar. Ben gayet nazik
konustum ama bana ters ters cevap verdiler.
Miisteriye bu kadar saygisiz davranan bir firma

gormedim.”

“Yeni telefon aldim 2 defa degisim yapildi
3. defa degisim yapilacak 1 aydir gelmedi.
Her giin artyorum, ....... Miisteri temsilcisine
baglanmak icin her seferinde 25 dakika bekliyorum.
Hig yardimc1 olunmuyor.”

Goriilecegi gibi ele alinan 1000 miisteri sikayet
metninin incelenmesi sonucunda miisterilerin
dolayli eyleme ge¢me yollarindan olan web
sikayet hatlarmi tercih etmelerinin ii¢ sebebi
vardir. Busebepler ve temalar dikkate alindiginda
misterilerin isletmelerden kaynaklanan
sorunlardan dolayr tiglinci taraflar1 tercih
ettikleri goriilmektedir. Miisteriler isletmelerin
sikayet toplama yoOntemlerinin olmadigl ya
da etkin kullamilmadig igin tiglincii taraflara
sikayet etmektedirler. Ciinkii analize alinan
sikayetlerde, kendilerine

miisteriler ¢Ozim

bulunmasin istemektedirler. Baska bir ifadeyle,
telafi arama davranisi gostermektedirler. Bu
sikayetler, isletmeleri teshir etmekten ziyade
web sikayet sitelerinin isletmeler {izerinde
yaptirrminin  oldugu diisiiniilerek  yapilan
sikayetlerdir. Aslinda miisteri sikayetlerinin
bir¢ogu, isletmelerin etkin sikayet sistemleri olsa
dogrudan kendilerine yapilacak sikayetlerdir.
Miisteriler, sikayetleri konusunda geri doniis
alamadiklar1 hatta basarisiz olduklari bu nedenle
sorunlarinin ¢oziilemedigi, giigsiizliikleri ya da
aldatilmalarinin oniine ge¢mek icin de {giincii

taraflardan destek beklemektedir.
4. SONUC

Miisteri sikayet davranisi, tatminsizlik yasadig:
durumlarda gosterdigi eylemlerdir. Herhangi
bir sikdyet durumunda miisteriler farkli dav-
ranislar gosterebilirler. Miisteri sikayet dav-
raniglar1 belli kategorilerde siiflandirilmistir.
Birbirinden farkli bu smiflandirmalar dikkate
alindiginda isletmeye yapilan direkt sikayet dav-
ranisl, tepkisiz kalma davranisi ve {igiincii taraf-
lara yapilan sikayet davranislari olarak genel bir
cati altinda birlestirilebilir. Bahsedilen simniflan-
dirmalarin neredeyse hepsinde goriilen davra-
nis sekli, {iglincii taraflara yapilan sikayetlerdir.
Bu aragstirmada bu davranis sekli ele alinmigtir.
Ugiincii taraflara yapilan sikayetler, dolayl bir
davranis seklidir. Bu nedenle miisterinin bir
nevi aract kullanarak sikayet etmesi olarak ifa-
de edilebilir. Miisteri, sikayeti yaparken tiglincii
bir taraf (kisi, kamu kurumu, alan gibi) kullan-
maktadir. Miisterilerin {i¢lincii taraflara sikayet
etmesi, miisteri ile isletme arasindaki iliskiyi
ve pazarlamanin etkililigini ciddi sekilde tehdit
edebilecek derecede memnuniyetsizligini ortaya
koymaktadir. Ayrica isletmenin sikayetlere kars:
iyi bir sikayet sisteminin olmadigini ya da eger
bdyle bir sistemi varsa bunu etkin kullanamadi-
gin1 isaret etmektedir. Ne yazik ki, {i¢iincti taraf-
lara yapilan sikayet sayisinin fazlaligi isletmede
ciddi bir sorunun varligini ve aymi zamanda
kaybedilen miisteri sayisindaki artis1 gostermek-
tedir. Bununla birlikte {i¢lincii taraflara yapilan
sikdyet herkese acik olan alanlarda oldugu igin
herkesin konudan haberdar oldugu ve sikayet
konusunun yayildig1 anlamina da gelmektedir.
I§letmeler isimleri/markalari/iirtinleri ile ilgili ne
kadar pazarlama faaliyeti yapsalar da sikayetler
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ti¢lincii taraflara iletildigi siirece ¢ok basarili ola-
mazlar. Bu nedenle miisteri sikayet davrarnslar
arasinda {iglincii taraflara yapilan sikayetler ol-
dukca 6nemlidir.

Ugiincii taraflara yapilan sikayetlerin iginde
taraflar arasinda kamu kurumlarmin olmasi
durumun ciddiyetini ortaya koymaktadir.
Ciunki devlet, tiiketici haklarimi korumak igin
yaptig1 calismalarda yasal diizenlemelerle ayrica
tiiketici dernekleri gibi kurumlarla tiiketicinin
magduriyetini onlemeye calismaktadir.
Hatta tiiketicilerin haklarmi korumalar1 igin
egitimler verilerek tiiketicinin kendini korumasi
amaclanmaktadir. Devlet ile ilgili kuruluslarin
yarnusira sivil toplum kuruluslar da tiglinctii taraf
olarak tiiketici haklarina ve tiiketicinin magduri-
yetini 6nleyecek calismalar yapmaktadirlar. Gii-
niimiizde sosyal medya ve internette tiiketiciler
icin agilmis web siteleri de {iglincli taraf olarak
kabul edilmektedir. Bir sivil toplum kurulusu
gibi calisan bu sitelerin bir¢ogu, tiiketiciler tara-
findan kolay ve hizli ulasildig: icin tercih edil-
mektedir. Ozellikle iiriin satin alirken sikayet
olup olmadig ile ilgili arastirma yapan veya yo-
rumlara bakan miisteri sayis: oldukea fazladur.

Yapilan bu ¢alismada benzer ¢alismalardan fark-
11 olarak sektor bazinda bir siirlama getirilme-
mistir. Arastirmada sikayet eden miisterilerin
neden tglincii taraf platformlar1 kullandiklar
belirlenmeye ¢alisilmistir. Boylece miisteri dav-
raniglari igin ortak sorunlarin ortaya ¢ikarilmak
hedeflenmistir. Aragtirma sonucunda miisteri-
lerin tiglinci taraflar tercih etme nedenleri, ¢a-
resizlik, giigsiizliik ve aldatilmak olarak saptan-
mustir. Caresizlik ile ilgili temalar, umursamama,
ulasamama ve gorevden kag¢ma; gligsiizliik ile
ilgili temalar, muhatap bulamama, magduriyet;
yetersizlik ve aldatilmak ile ilgili temalar, mag-
duriyet ve ilgisizliktir. Bu temalar ve sikayet
etme nedenleri incelendiginde miisterilerin ken-
di memnuniyetsizliklerini gidermek amaciyla
web sikdyet sitelerini kullandiklar1 ortaya ¢ik-
mustir. Bagka bir deyisle miisteriler, yasadiklar
olumsuz durumlarin telafi edilmesini istemek
icin sikayet etmektedirler. Zaten tiglincii taraflar
tercih nedenlerine bakildiginda miisterinin ken-
disini caresiz gordiigii, gii¢siiz buldugu ya da
aldatildigim1 diistindiigii goriilmektedir. Yani,
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lclincii taraflara bagvuran miisteriler, isletmele-
re kars1 yaptirim gliclerinin olmamasindan do-
lay1 bir araci vasitasiyla bu platformlara basvur-
may1 yeglemektedirler. Hatta arastirmaya dahil
edilen sikayet metinlerinde sert sdylemler, islet-
meyi teshir etme, sinik ifadeler kullanma gibi
davranislardan ziyade sorununun ¢oziilmesine
yonelik beklentiler yer almaktadir. Bu sonug is-
letmelere katki saglayacagi agiktir. Isletmelerin
miisterilerine sikayetlerini iletecekleri sikayet
hatlar1 kurmalari ayricabu hatlari etkin ve verimli
sekilde kullanmalar1 akilci bir yaklasim olacaktir.
Bu hatlarin gostermelik degil gercekten miisteri
sikayetlerini ¢6zebilmesi, hem miisteri sikayet
sayisinda azalma hem sadik miisteri sayisinda
artis saglayacaktir. Bu arastirma sonuglarinin bu
nedenle 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Bu calismada nitel arastirma yontemlerinden
biri kullanilmistir. Bu nedenle sonuglar1 genel-
lestirmek miimkiin degildir. Ancak miisterilerin
tiglincii taraflara neden sikayet ettiklerini ortaya
cikarmast acisindan 6nemlidir. Ozellikle siddetli
rekabetin oldugu giiniimiiz pazarlarinda miis-
teriyi elde tutmanin bir yolu olarak sikayetlere
daha fazla onem vermeleri gerektigini de go-
zoniine sermistir. Bundan sonraki ¢aligmalarda
nicel yontemlerle yapilacak arastirmalarla farkl
sonuglar elde edilebilir. Bununla beraber bulu-
nan tercih nedenleri ele alinarak farkli ¢calismalar
da yapilabilir.

KAYNAKCA

AKTURAN, U. (2009). A Review of Cyber Ethnograp-
hic Research: A Research Technique to Analyze Vir-
tual Consumer Communities. Bogazici Journal (23)1-2,
1-18.

ALBAYRAK, A. (2013). Restoran isletmelerinde miis-
teri sikayetleri ve sikayete iliskin davranislar. Paradoks
Ekonomi Sosyoloji ve Politika Dergisi, 9(2), 24-51.

AYMANKUY, S$.Y. (2011). Yerli turistlerin internet or-
tamindaki sikayetlerinin satinalma kararlarina etkile-
ri. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
14(25), 218-238.

BARIS, G. (2008). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti



Journal of Awareness, Volume / Cilt: 8 - Issue / Say1: 4 - Y1l / Year: 2023

Icin Sikayet Yonetimi. Istanbul: Mediacat Yaynlari,
ISBN: 9789756347881.

BARLOW, J. & MOLLER, C. (2009). Her Sikayet Bir
Armagandir., Ceviren: G. Giinay, Istanbul: Rota Yaymn
Yapim Tanitim Tic. Ltd. $ti., ISBN: 9786054015047.

BEAVEN, Z. & CHANTAL, L. (2007). Never Let Me
Down Again: Loyal Customer Attitudes Towards Ti-
cket Distribution Channels For Live Music Events: A
Netnographic Exploration of the US Leg of the Depec-
he Mode 2005-2006 World Tour. Managing Leisure, 12
(April-July), 120-142.

BRAUN, V., & CLARKE, V. (2006). Using thematic
analysis in psychology. Qualitative research in psycho-
logy, 3(2), 77-101.

BURUCUOGLU, M. & YAZAR, E. E. (2020). Ugiincii
parti platformda kargo firmalarma yapilan miisteri
sikayetlerinin icerik analizi. Ekonomik ve Sosyal Arastir-
malar Dergisi, 16(1), 99-114.

CHANG, D. S. & CHUNG, J. H. (2012). Risk evalua-
tion of group package tour service failures that result
in third-party complaints. Journal of Travel ve Tourism
Marketing, 29(8), 817-834.

CRONIN, J. J.& Fox, G. L. (2010). The implications of
third-party customer complaining for advertising ef-
forts. Journal of Advertising, 39(2), 21-34.

DAY, R. L., GRABICKE, K., SCHAETZLE, T. & STA-
UBACH, F. (1981). The hidden agenda of consumer
complaining. Journal of Retailing, 57(3), 86-106.

FILIP, A. (2013). Complaint management: A customer
satisfaction learning process. Procedia-Social and Beha-
vioral Sciences, 93, 271-275.

HARARI, O. (1997). Thank heavens for complainers.
Management Review, 86(3), 25-30.

HEUNG, V. C. & LAM, T. (2003). Customer complaint
behaviour towards hotel restaurant services. Interna-

tional Journal of Contemporary Hospitality Management,
15(5), 283-289.

HIRSCHMAN, A. O. (1970). Exit, Voice, And Loyalty:
Responses To Decline In Firms, Organizations, And Sta-
tes. Harvard University Press, 25, 31-39, ISBN: 0-674-
27660-4.

HOGARTH, J. M., ENGLISH, M. & SHARMA, M.
(2001). Consumer complaints and third parties: De-
terminants of consumer satisfaction with complaint
resolution efforts. Journal of Consumer Satisfaction, Dis-
satisfaction and Complaining Behavior, 14, 74-87.

HONG, J. Y., & LEE, W. N. (2005). Consumer comp-
laint behavior in the online environment i¢inde Web
Systems Design And Online Consumer Behavior. Editor
Y. Gao. ss. 90-106. IGI Global. ISBN13: 9781591403272.

KILIG, O. (1993). Tiiketicinin Tatmini ve Sikayet Dav-
ranisl. Pazarlama Diinyasi, 7(41) (Eyliil-Ekim), 23-29.

KIM, J. H., & CHEN, J. S. (2010). The effects of situatio-
nal and personal characteristics on consumer compla-
int behavior in restaurant services. Journal of Travel and
Tourism Marketing, 27(1), 96-112.

KOZINETS, R. V. (2002). The field behind the screen:
Using netnography for marketing research in online
communities. Journal of Marketing Research, 39(1), 61-
72.

KOZINETS, R.V. (2010). Netnography: Doing Ethnog-
raphic Research Online, First edition, London: Sage
Publications;  http://kozinets/net/wp-content/uploa-

ds/ 2012/01/ netnographyturkish.pdf [Erisim tarihi:
6.6.2021].

LANGER, R. & Beckman, S. C. (2005). Sensitive rese-
arch topics: netnography revisited. Qualitative Market
Research, 8, 2, 189-203.

LUO, X. (2007). Consumer negative voice and firm-1-
diosyncratic stock returns. Journal Of Marketing, 71(3),
75-88.

MCALISTER, D. T. & ERFFMEYER, R. C. (2003). A
content analysis of outcomes and responsibilities for
consumer complaints to third-party organizations.
Journal of Business Research, 56(4), 341-351.

NAKIP, M., & GOKMEN, A. (2022). Netnografinin
muhakemesi ve pazarlama arastirmalarinda kullanil-
mast. Mehmet Akif Ersoy Universitesi Iktisadi ve Idari Bi-
limler Fakiiltesi Dergisi, 9(3), 2158-2179.

ODABAGSI, Y. & BARIS, G. (2002). Tiiketici Davranisi,
Istanbul: MediaCat Kitaplari, ISBN: 9789758378647 .

OLIVER, R. L. (2014). Satisfaction: A Behavioral Perspe-
ctive On The Consumer: A Behavioral Perspective On The
Consumer. New York: Routledge, ISBN: 9781315700892.

SARIYER, N. (2021). Miisteri sikayet davranisi. Sosyal
Bilimlerde Akademik Calismalar 3, Editorler Selguk, B.,
Unal, S. & Mert, Y. L. $5.333-348, Ankara: Duvar Ya-
yinlari.

SARIYER, N. (2003) Miisteri tatmin aract olarak
sikayet toplama yontemleri: Otomobil bayilerinde
bir uygulama, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Anadolu
Universitesi, Eskisehir.

SARIYER, N. (2021). Tiiketicilerin sinik davranigla-
rinin netnografya ile tespiti. Journal of Life Economics,
8(4), 485-497.

SINGH, J. (1988) Consumer Complaint Intentions and
Behavior: Definitional and Taxonomical Issues. The
Journal of Marketing, 52(1), 93-107.

TAX, S.S., BROWN, S. W. & CHANDRASHEKARAN,

497




Sariyer & Giilmez

M. (1998) Customer evaluations of service complaint
experiences: Implications for relationship marketing.
Journal of Marketing, 62(2), 60-76.

THOMSON, A. (2019). How to deal with a complaint.
Paediatrics And Child Health, 29(1), 38-41.

WOODRUFF, R. B. (1997). Customer value: the next
source for competitive advantage. Journal of The Aca-
demy of Marketing Science, 25(2), 139-153.

498



