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OZET

Pazarlama literatlirliinde Onemli bir yer tutan miisteri memnuniyetini saglamada,
miisteri sikdyet davraniglar1 ve sikayet yonetim siirecleri isletmeler ve arastirmacilar i¢in
tespit edilmesi gereken elzem konulardan biri haline gelmistir. Arastirmanin boyutlarindan
biri olan kiiltiir ise, insan davraniglarini sekillendiren en 6nemli unsurlardan birisi olarak
goriilmektedir. Bu nedenle farkli kiiltiirlerden miisteri gruplarmin bulundugu turizm
sektoriinde kiiltlirel 6zelliklerin bilinmesine Ozellikle 6nem verilmelidir. Bu ¢alismanin ana
amaci, Hofstede’nin kiiltiirel boyutlar1 ile miisteri sikayet davraniglar1 arasindaki iligkileri
belirlemeye yoneliktir. Ulusal kiiltiir boyutlar1 ile miisteri sikdyet davranislar1 arasindaki
iligkilerin belirlenmesi isletmelerin hareket planlarinin sekillenmesine biiyiik 6l¢iide faydal
olacaktir. Arastirma, Antalya’nin Manavgat ilgesinde bulunan otel isletmelerinde konaklayan,
farkli kiiltiirlerden 595 turiste anket yontemi ile uygulanmistir. Aragtirma sonucunda; giic
mesafesi ile acik eylemde bulunma ve eylemsizlik tepkisi arasinda, belirsizlikten kaginma ile
acik eylemde bulunma ve gizli eylemde bulunma arasinda ve bireyselcilik/toplulukguluk
boyutu ile agik eylemde bulunma arasinda anlamli iligki bulgularina ulasilmistir. Farkli
kiiltirel boyutlar1 benimsemis toplumlarin memnuniyetsizlik durumunda farkli sikayet
davranig1 sergilemesi hususunun bilinmesi otel isletmelerinin planlamalarina ve siireglerine
olumlu yonde etki edecektir.

Anahtar Kelimeler: Ulusal Kiiltiir, Miisteri Sikdyet Davranisi, Otel Isletmeleri, Antalya,

Manavgat.
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SUMMARY
THE EFFECT OF NATIONAL CULTURAL DIFFERENCES ON CUSTOMER
COMPLAINT BEHAVIOUR: AN APPLICATION IN HOTEL BUSINESSES

Customer complaint behaviour and complaint management processes in handling
‘customer satisfaction’, which plays a crucial role in the marketing literature, are among the
vital issues to be addressed by businesses and researchers alike. Culture, which constitutes
another dimension of this study, is viewed as one of the most important factors in shaping
human behaviour. To this end, care should be taken to ensure that cultural traits are well-
known by a tourism sector to deal with customers from diverse cultures. The main purpose of
the present study is to determine the relationships between cultural dimensions of Hofstede
and customer complaint behaviour. Determination of the relationships between national
culture dimensions and customer complaint behaviour will contribute a great deal to shaping
the prospective plans of action by businesses. This study was conducted in the form of an
interview that was achieved with 595 tourists of different cultures accommodated in the
hospitality facilities of Manavgat, Antalya. Our results have shown a significant relationship
between the dimension of power distance and public action and that of no action, as well as a
significant relationship between the dimensions of uncertainty avoidance and public action,
plus a significant relationship between the dimensions of private action and
individualism/collectivism. In conclusion, awareness should be raised in hotel businesses in
the sense that people who have adopted different cultural dimensions tend to show different
dissatisfaction behaviour, and this awareness will positively affect the business planning and
processes of such establishments.

Keywords: National Culture, Customer Complaint Behaviour, Hotel Businesses, Antalya,

Manavgat.
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ONSOZ

Bu caligmanin tamamlanmasinda, Oncelikle, verdigi destekle, yol gosterici ve
cesaretlendirici tutumu ile bende devam etme istegi uyandiran, ¢alismanin her asamasinda
bana giivenen, pozitif tutumu ile motivasyonumu artiran ¢ok degerli danisman hocam Dog.
Dr. Olgun KIiTAPCI'ya ve doktora siirecine basladigim andan itibaren yanimda olan, her
asamada destek veren kiymetli fahri danisman hocam Prof. Dr. Mustafa GULMEZ’e sonsuz
tesekkiirlerimi sunmak isterim. Ayrica, tez izleme komitesinde yer alan olumlu enerjisi ile
moral saglayan sevgili hocam Yrd. Dog¢. Dr. Fahriye UYSAL’a, caligmalarini, kitaplarin1 ve
kiymetli 6nerilerini benimle paylasmaktan ¢ekinmeyen Yrd. Dog. Dr. Ibrahim Taylan
DORTYOL’a, ¢alismanin o6zellikle uygulama asamasinda degerli bilgilerini benden
esirgemeyen Dog. Dr. Cem Oktay GUZELLER e, tez savunma jiirime katilmay1 kabul ederek
tezimin son halinin verilmesine deneyimleri ile 151k tutan degerli hocalarim Prof. Dr. Cagatay
UNUSAN’a ve Dog Dr. Yusuf KARACA ya tesekkiirii bir borg bilirim.

Calisma ortamimi aile ortamina ¢eviren, motive eden, sabirla dinleyen, dnerileri ile zor
anlarin {istesinden gelmemi saglayan sevgili oda arkadaslarim Ogr. Gor. Hiiseyin BOZ’a ve
Ogr. Gor. Banu OZUSEN’e tesekkiir ediyorum. Calistigim birimdeki diger tiim sevgili
ogretim gorevlisi arkadaslarim, hocalarim ve yoneticilerimin sevgi ve anlayiglarina ayrica
tesekkiir ediyorum.

Beni 6zglir bir birey olarak yetistiren, ideallerime ulasma yolunda aldigim egitimin bu
noktasina kadar her zaman yanimda olan, sonsuz sevgilerini yani basimda hissettigim anneme
ve babama, sagladigi motivasyon ve karsiliksiz sevgi i¢in canim kardesime, ¢alismamin ilk
giiniinden son giiniine kadar biiylik bir sabir ve sevgi ile destegini her zaman hissettiren
sevgili esime, bana dualanyla giic veren Ayfer anneme ve Kemal babama sonsuz
tesekkiirlerimi sunarim.

Kiigticiik ellerimden tutup okul ¢ikislarinda beni miize miize gezdiren, bikmadan her
giin tarihi kiitliphanelere gotiiriip kitap kokusunun i¢ime islemesini saglayan, okuma sevgisini

kiigiik yasta asilayan rahmetli dedem Mehmet Hadi ERDAYANDI’ya dualarimla. ..

Gozde Seval ERGUN
Antalya, 2016



GIRIiS

Gegmisten giiniimiize pazarlamanin gelisim siireclerine bakildiginda, modern
pazarlamanin en temel katkilarindan birinin, isletmelerin {iriin merkezli olmaktan pazar ve
miisteri merkezli olmaya yonelmelerinin &neminin goriilmesine yardime1 olmasidir. Isletmeler
yillar itibariyle daha kaliteli, daha diisiik maliyetli, daha hizli, daha esnek, daha yenilik¢i
stratejilerle rekabet etme yollar1 denemislerdir. Ancak giinlimiizde kiiresellesen pazarda
bircok isletme standart olarak bu stratejileri uygular konuma gelmistir. Bu nedenle isletmeler
rekabet iistii konuma gelebilmek i¢in artik miisteriye odaklanmakta ve hizmet standartlarini
misteri memnuniyeti i¢in gelistirerek pazardaki yerini ve miisteri portfoyiinii korumaya
caligmaktadir.

Herkesin bildigi “miisteri her zaman haklhidir” felsefesinden hareketle giliniimiiz
isletmelerinde miisteri memnuniyetine verilen onemin her gegen giin arttigr goriilmektedir.
Buna ragmen, baz1 durumlarda alinan hizmet miisteriyi tatmin etmemekte ve bu miisteride
hayal kirikligina yol acabilmektedir. Miisteri perspektifinden bakildiginda misteri iliskileri,
verilen zayif hizmet nedeniyle koétii bir etki birakiyorsa, isletmelerde sikdyet yonetimi ve
hizmet kurtarma yollar1 uygulanip miisteri memnuniyetini yeniden kazanmak miimkiin
goriilmektedir. Bunun sonucunda ise, isletme ve miisteri arasindaki giivenin temeli yeniden
atilmakta ve miisteri sadakati olusturulabilmektedir.

Miisterilerin perakendecileri ve diger hizmet isletmelerini se¢melerindeki en temel
etken miisteri hizmetleri olarak goriilmektedir. Ornegin, bircok miisteri alisverislerini belirli
marketlerden yapmayi, finansal islemlerini belirli bankalarda tamamlamayi, konaklamalarinda
belirli otellerde kalmayi, bilinen restoranlarda yemek yemegi ya da kiyafetlerini bildikleri
markalardan almay1 segmektedirler. Bu da tercih edilen kurulusun miisteri hizmetlerini sunma
seviyesine bagli olmaktadir. Miisteri hizmetlerinin bu yoniiniin yanitlama diizeyi, dostluk,
giivenilirlik ve calisanlarin ¢abuklugu gibi faktorlere bagli oldugu bilinmektedir (Zeithaml
vd., 1988: 45). Miisterilerin perakendeci ve/veya hizmet sunan isletme tercihlerini etkileyen
baska bir 6nemli yon ise; miisteri sikdyetlerine saticilarin cevap veris tavri ve tarzi olmaktadir.
Isletmeler, itibarlarin1 gelistirmek ve bunu siirekli olarak yiiksek tutmak igin miisteri
sikayetlerinin giderilmesini saglayacak yontemler gelistirmelidirler. Bu c¢aba da zaman
icerisinde  isletmelerin  pazar paylarimin  artmasint  da  saglayacak alternatifler
olusturabilmektedir. Bunun aksi durumlarda ise, isletmeler miisteri sikayetlerini gidermek igin
istekli goriinmez ve bunun igin gelismeleri takip etmezlerse hem itibarlarn1 hem de

miisterilerinden bircogunu kaybetmeyi goze alacaklardir (Blodgett vd., 1995: 31).



Tedarikgiler, perakendeciler ve hizmet sektoriindeki isletmeler, memnuniyetsiz
miisterilere ulasip onlarin sorunlarini gesitli yontemlerle (geri 6deme, degisim ya da tamirat
gibi) diizelterek, onlar1 sikayetlerini dile getirmeleri yoniinde cesaretlendirebilirler. Bu durum
problemlerin diizeltilmesine bir ¢are bulma sanst doguracak ve o miisterilerin isletme ile
calismaya devam etmesi saglanmis olacaktir. Mal ya da hizmet iireten isletmeler bazi
misterilerin problemlerinin diizeltilmesi i¢in saticiya bir sans bile tanimayacagini anlamak
durumundadirlar. Bu tiir miisteriler ya saticinin problemi diizeltemeyecegini diisiinmekte ya
da sikayete karsi genel bir isteksizlige sahip olmaktadirlar. Tazminat talep etmek yerine,
bir¢ok miisteri bu sekilde isletmeden ayrilmayi tercih etmekte (asla oradan aligveris etmeme)
ve digerlerine memnuniyetsizliklerini anlatarak olumsuz agizdan agiza iletisimde
bulunmaktadirlar. Bu davranis seklinin sonunda isletmeler kendilerini, satiglarini ve karlarini
kaybetmis olarak bulacaklardir.

Ayn1 zamanda, tazminat talebinde bulunan memnuniyetsiz miisteriler adil bir ¢6ziim
yolu ile kendilerine ulagilmasi konusunda beklentiye girmekte ve kibar ve saygili
davranilmasini da istemektedirler. Sikayetlerin ¢6ziimiinde adil olundugunu algilayan miisteri
pozitif agizdan agiza iletisimde, tam tersi durumda ise, adalet eksikligi algilayan miisteri
olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunmaktadirlar.

Bununla birlikte, gilinlimiize ulasan literatiirde farkli sikayet davranislarinin
anlasilmas1 ve etkisinin incelenip arastirilmasi c¢abalar1 konularinda bir eksiklik oldugu
bilinmektedir. Miisteriyi elde tutma basaris1 miisteri memnuniyetinden kaynaklanmaktadir
(Kotler, 2005: 90) ve memnuniyetsizlik 6zellikle hizmet isletmelerinde kusurlarin ana sebebi
olarak  goriilmektedir. Sirketler tiim 1iyi niyet ve c¢abalarina ragmen miisteri
memnuniyetsizligini bir dlgiide tecriibe etmislerdir (Fisher vd., 1999: 576) fakat biitiin hepsi
problemi ¢6zme sansini  yakalayamamistir. Bu  durumun sebebi isletmelerin
memnuniyetsizlikleri kabul edecekleri bir sikayet kanalina sahip olmamalarn ya da
miisterilerin sikayeti dile getirmedeki isteksizlikleridir. Arastirmada da temel alindig1 iizere bu
kritik mesele iizerine egilen bazi caligmalarda, memnuniyetsiz miisterilerin bir kisminin
memnuniyetsizliklerini rapor etmediklerini gostermektedir. Bu miisteriler higbir harekete
katilmayip ve zayif hizmet almay1 kabul etmekte, gizli sikdyet davranisi ile mesgul olmakta,
sessizce isletmeyi degistirmekte, olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunmakta ya da birden
fazlasin1 bir arada yapmaktadirlar (Singh, 1988: 95). Eger miisteriler isletmeye olan
sikayetlerini memnuniyetsizlik tecriibelerine gore isteksizce yapiyorlarsa, bu durum
organizasyonun telafi i¢cin kendi sansini engelledigini ve hizmet kalitesini artirmadigini

gostermektedir. Isletmeler miisteri sikdyetlerini cesaretlendirmelidir ¢iinkii sikayetler



isletmelerin firsatlar1 degerlendirmesini ve memnuniyetsiz miisterilerin  korunmasini
saglamaktadir (Fornell ve Wernerfelt, 1987: 338). Boyle bir anlayis sikayet yonetimi
uygulayan igletmelere etkileyici stratejilerin gelistirilmesi konusunda yardimci olacaktir.

Miisteri sikayetlerinin kiiltiiriin boyutlar ile iligkisini temel alan ¢alismamizin birinci
boliimiinde, miisteri sikayet davraniglarint sekillendirdigi diisiiniilen kiiltiir kavrami tizerinde
durulmustur. Bu bdliimde, kiiltiirtin literatlirde farkli yazarlar tarafindan yapilan tanimlarina,
kiltiirii  olusturan unsurlara, kiiltiirleraras1 farkliliklara, kabul gormiis farkli kiltiir
siniflandirmalarima ve calismamizda temel alinan Hofstede’in besli kiiltiir ayrimina yer
verilmigtir.

Calismanin ikinci boliimiinde ise, sikayet kavrami ele alinmis olup, sikayet
tanimlarindan, miisterilerin ve isletmelerin sikdyet kavramina bakislarindan, tatminsiz
miisterilerin tipik Ozelliklerinden ve sikayet ¢ozlim siireclerinden bahsedilmistir. Bunlarin
disinda calismamizin uygulama kisminda ele alinan, hipotezlerimizde de degisken olarak
kabul edilmis miisteri sikayet davraniglarinin kavramsal ¢ercevesinden ve turizm sektoriinde
sikdyet konusuna deginen ¢aligmalardan s6z edilmistir.

Calismamizin son boliimiinde uygulama kismina yer verilmistir. Ulusal kiiltiirdeki
farkliliklarin miisteri sikayet davranislarina etkisinin otel isletmelerinin miisterileri evreninde
arastirilmast ve tartisilmast hususunu icermektedir. Calisma ana hatlar1 ile amagclarin
belirtilmesi, kavramsal c¢er¢evenin olusturulmasi, test edilecek hipotezlerin kurulmasi,
verilerin analizi ve yorumlanmasi seklinde olusturulmustur. Veri analizi ile oncelikle
orneklemin demografik yapisi ortaya konmus daha sonra sirasiyla, giivenilirlik analizleri,
acimlayic1 ve dogrulayict faktor analizleri ve son olarak hipotezlerimizi test ettigimiz yapisal
esitlik modellemesi yapilmistir. Arastirmanin sonucunda elde edilen bulgularla ilgili

yorumlara ve tartigmaya sonug baslig altinda yer verilmistir.



BiRINCi BOLUM
KULTURE ILISKIN TEMEL KAVRAMLAR

1.1 Kiiltiir Kavram

Kiiltiir kavrami, diisiince sistemindeki iyi ve kotii, toplum inancindaki gergek ve
yanlis, sanatsal ifadelerdeki giizel ve ¢irkin kavramlar1 gibi diinyaya bakis agilar1 ve oynanan
roller baglaminda hayatin ¢esitli yonlerine yiikledigimiz anlamlar1 yansitmaktadir (Hofstede,
1984: 82).

Ayn kiiltiirii paylasan bireylere, hem kendi yasamlarina hem de toplumsal yasama
belli bir anlamlar yilikleyen miisterek bir diinya goriisii hakim olmaktadir. Boylelikle birey,
bu yasam tarzindan kesin bir sekilde ayrilmamakta ve bu baglanis sayesinde toplum igin
onemli goriilen konularda o kiiltiire ait insanlari miisterek bir karara ve miisterek bir hiikme
yoneldigi goriilmektedir. Buna gore, kiiltiir sosyal bir dayanmisma aract olarak
diistiniilmektedir. Ayni kiiltlirtin iiyeleri olan bireyler belirli degerlerin korunmasina
inandiklarindan, aralarinda ister istemez bir sosyal dayanisma meydana gelmektedir. Kiiltiir
birligi, sosyal dayanismay1 saglayan temel faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sigr1 ve Tigli,
2006: 329).

Kiiltiir, ebeveynlerden c¢ocuklara, Ogretmenlerden Ogrencilere, arkadaslardan
arkadaslara, liderlerden takipgilerine ve takipgilerden liderlere aktarilan diisiince kaliplarindan
olusmaktadir (Hofstede, 1984: 82). Kiiltiir kavraminin taniminin, igeriginin, 6zelliklerinin ve
etkilerinin ele almacag bu boliimde kiiltiirel farkliliklara ve bu farkliliklart konu alan
aragtirmacilarin kiiltiirii agiklayan boyutlarina ve birbirini tamamlayan ¢aligmalarina yer
verilecektir. BoOlimiin devaminda ise calismanin ana konusunu olusturan Hofstede nin

kiiltiirel boyutlarina deginilecektir.

1.2 Kiiltiiriin Tanim

Latincede slirmek, ekip-bicmek, Tirkgcede ise ekin anlamina gelen Cultura
sOzcliglinden tiiremis kiiltiir kelimesinin, dilimizde yillar boyu, uygarlik, egitim siirecinin bir
tirtinii, giizel sanatlar, ireme, tarim, ekin gibi farkli anlamlarda da kullanildig1 goériilmektedir
(Giiveng, 2011: 122-125). Bu baglamda kiiltiir, birgcok unsurun birbirine baglandig1 oldukg¢a
genis kapsamli ve yiiklii bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tarih boyunca kiiltiir kavrami i¢in ¢ok sayida tanim gelistirilmistir. Kiiltiir sozctigi 17.
yiizyilla kadar Fransizcada da ekip bigmek anlaminda kullanilmis olup ilk kez Voltaire,

sOzclgl “insan zekasiin olusumu, gelisimi ve yiiceltilmesi” seklinde tanimlamistir. Sozciik



buradan Almancaya ge¢mis ve Alman Etnolog Klemm (1843), kiiltiir sdzctigiinii uygarlik ve
kiiltiirel evrim kavramlarinin karsiligi olarak kullanmustir. Sdzciik daha sonra Ispanyolca,
Ingilizce ve Slav dillerinde kavramsallastirilmistir (Giiveng, 2011: 122).

Krober ve Kluckhohn (1952: 11-73), eserlerini olustururken yaptiklari inceleme
sonucunda sdzciliglin ve kavramin tarihsel gelisimine 60 sayfa ayirmis olup, kiiltiiriin 160’dan
fazla tanim1 oldugu tespit etmislerdir. Gilinlimiizde yapilan kiiltiir tanimlar1 genel olarak bu
yapinin iizerine insa edilmektedir. Literatiirde 1952 yilindan giiniimiize kadar yapilmis olan

kiiltiir tanimlarinin siniflandirilmis bir 6zeti Tablo 1.1°de verilmektedir.

Tablo 1.1 Literatiirde Kiiltiir Tanimlar

Yazar Tanmim

Genel Tanmimlar

Kiiltiir ya da medeniyet, bir toplulugun iiyesi olan insan tarafindan
zamanla kazanilan bilgi, inang, sanat, hukuk, ahlak, gelenek ve bunun
gibi diger yetenek ve yapilarin bir bilesimi olarak tanimlanmaktadir.

Tylor (1871: 1)

Wissler (1920: 3) Kiiltiir; genis anlamda dil, evlilik, miilkiyet sistemi, gelenek, sanayi
ve sanat gibi tiim sosyal faaliyetleri igermektedir.

Dixon (1928: 3) Kiiltiir, insanlarin tiim aktiviteleri, gelenekleri ve inanglari olarak
tanimlamaktadir.
Benedict (1929: 806) Kiiltiir, toplumun bir {iyesi olarak insanlar tarafindan edinilmis tim

aliskanliklar1 i¢eren karmasik bir biitiindiir.

Boas (1930: 79) Bir toplulugun sosyal yasamindaki tiim tezahtirleri kucaklayan kiiltiir,
ait oldugu grubun aliskanliklarindan etkilenen bireyin gosterdigi
tepkileri ve insan faaliyetlerinin tiim {irlinlerini igermektedir.

Winston (1933: 25) Kiltir, toplumun elinde bulundurdugu birlesmis davranig
kaliplarinin, maddi ve maddi olmayan 6zelliklerinin bunlarin yaninda
kullandig1 dilin toplamindan olugsmaktadir.

Kroeber (1948: 8-9) Kiiltiir, 6grenilen ve aktarilan motor tepkiler, aliskanliklar, teknikler,
fikirler, degerler ve kitle davraniglarindan olusmaktadir.

Moutinho (1987: 7) Kiiltiir, insan davranislarinin sekillenmesi siirecine hizmet eden, agik
veya gizli davranis kaliplarinin ortaya ¢ikmasini saglayan ve nesilden
nesile aktarilan degerler, inanglar, tutumlar ve anlamli isaretlerdir.

Engel vd. (1990)
Kiiltiir, bireylerin iletisim kurma ve yorumlama siireglerinde yardimc1

olan ve bir toplumun {iyesi olarak gdriilmesine olanak saglayan
degerler, fikirler, eserler ve diger anlamli semboller biitiintidiir.
Nakata  ve Sivakumar
(2001) Kiltir, ortak degerler ve toplumsal gelenekler tarafindan
yonlendirilen diisiince, his ve davranig kaliplaridir.
Gupta (2003: 69)
Kiiltiir, bir toplumun iiyelerini ydnlendiren ve {iiyeler tarafindan




Yazar

Tanmm

Sapir (1921: 221)

Mead (1937: 17)

Sutherland ve Woodward
(1940: 19)

Kluckhohn (1942: 2)

Parsons (1949: 8)

McCort ve Malhotra (1993)

Lee (2008)

Bogardus (1930: 336)

Klineberg (1935: 255)

Kluckhohn ve Kelly (1945:
91)

Herskovits (1948: 29)

Harris (1979)

Helman (1990)

aktarilan yasam tarzi, inanglar, &grenilen davramslar, paylasilan
zihinsel programlar, ilgi ¢ekici ideolojiler ve iliskili semboller
biitliniidiir.

Sosyal Mirasa ve Gelenege Vurgu Yapilan Kiiltiir Tanimlar

Kiiltiir, hayatin dokusunu belirleyen uygulamalarin ve inanglarin
olusturdugu toplumsal miras1 anlatmaktadir.

Kiiltiir, insan 1rki tarafindan gelistirilen ve gittikce her nesil tarafindan
Ogrenilen tim geleneksel davraniglarin karigimidir.

Kiiltiir bir nesilden digerine teblig edilen her seyi icermektedir.

Kiiltiir, sosyal kalitimmn bir ya da daha fazla tiiriiniin etkisinin
izlendigi soyutlanmis etki ve tepki unsurlarim icermektedir.

Biyolojik genlerin bagimsiz olarak nesilden nesile gegmesi gibi kiiltiir
de, insan hareketinin meydana getirdigi triinlerin ve davranis
kaliplarmin aktarilmasini igermektedir.

Kiiltiir, toplum genelinde {iiyeler arasinda ve nesiller boyunca
paylasilan yapidir.

Kiiltiir, bir toplumun iiyelerinin ¢ogunlugu tarafindan sadik kalinan
ve uzun donemler boyunca fark edilebilir sekilde degismeyen,
toplumun kalic1 ve baskin karakteristigidir.

Kurala ve Yonteme Vurgu Yapulan Kiiltiir Tanimlar

Kiiltiir, bir sosyal grubun ge¢mis ve simdiki zamanin faaliyet ve
diisiince yontemlerinin toplamudir.

Kiiltiir, sosyal ¢evre tarafindan belirlenen tiim yasam bigimini igine
almaktadir.

Kiiltiir, baska insanlarin yasam tarzlarindan ayri olarak herhangi bir
toplulugun yasaminda sectigi yontemleri gostermektedir.

Insanlarin yasam yolunu belirleyen kiiltiir, kendi yasam tarzlarim
stirdiiren bireyleri bir biitlin olarak organize etmektedir.

Kiiltiir, tarih, dini inang ve egitim iizerinden kendisini gosteren ve bir
ulusun veya bir toplumun karakterini tanimlayan ve sekillendiren
kuvvetli bir unsurdur.

Kiiltiir, bireyin bir toplumun iiyesi olmasi sebebiyle miras aldig1 ve
bireye, diinyayr nasil gormesi, diinyay1r duygusal anlamda nasil
yorumlamasi ve diinya igerisinde diger insanlara, dogaiistii gliclere ve
dogal ¢evreye yonelik nasil davranmasi gerektigini belirten agik veya
gizli yonergeler biitiiniidiir.




Yazar

Tanmm

Thomas (1937: 8)

Bidney (1946: 535)

Henry (1976)

Mead (1985)

Groeschl ve Doherty (2000:
14)

Norman (2000)

Robbins ve Stylianou (2001:
3)

Kassim ve Abdullah (2010)

Wissler (1916: 195)

Opler (1947: 8)

Davis (1948: 59)

Keesing (1974: 73)

Ward vd. (1987)

Summer ve Keller (1927:
46)

Dawson (1928: 13)

Ideallere, Degerlere ve Davramslara Vurgu Yapian Kiiltiir

Tanimlar

Kiiltiir, vahsi ya da medeni herhangi bir grubun tutumlari,
davranislari, gelenekleri ve kurumlar1 gibi maddi ve sosyal degerlerini
anlatmaktadir.

Biitiinleyici bir kavram olarak kiiltiir, toplumdaki bireylerin sonradan
kazanilan davraniglarinin, duygularinin ve diisiincelerinin yani sira
toplumlarin tarihinde yer alan entelektiiel, sosyal ve sanatsal fikirleri
de kapsamaktadir.

Kiiltiir, tekrarlayan tecriibelerle basa gikabilme siirecinde kullanilan
davranis kaliplar1 veya 6grenilen inanglardir.

Kiiltiir, paylasilan davranis kaliplaridir.

Kiiltiir, davranig, degerler, normlar ve temel varsayimlar gibi
terimlerle agiklanan gizli veya acik unsurlardan olusan kavramdir.

Kiiltiir, ortak birey davranislarinin temelini olusturan ve birey
hareketlerini belirli dl¢iide tahmin edilebilir ve belirli noktalara
yonlendirilebilir kilan inanglar, normlar ve degerler biitiintidiir.

Kiiltiir, toplumsal algty1, tutumu, tercihi ve tepkiyi etkileyen degerler
biitliniidiir.

Tiim bir toplum veya iilke tarafindan paylasilan ortak etkisel tepkileri,
tipik bilme yetisini (inanglar) ve karakteristik davranis kaliplarimi
igceren karmasik yapi.

Ogrenme Kavramina Vurgu Yapilan Kiiltiir Tanimlar
Kiiltiirel olgu, insanoglunun 6grenme ile sonradan kazanilmis tiim
faaliyetlerini kapsamaktadir.

Kiiltiir, bir grup insanin yasamini siirdiiriirken kullandig1 6grenilmis
tekniklerin, fikirlerin ve davranislarin toplamidir.

Kiiltiir, bir gruba uyum saglayan bireyler tarafindan dgrenilmis tiim
davranislar olarak tarif edilmektedir.

Kiiltiir, insan beyninin bilgiyi elde etmesi, organize etmesi ve
islemesi ve igsel gergekligi yaratmasi yoluyla paylasilan bilgi
kiimesidir.

Kiiltiir, sosyallesme kapsaminda bireyler tarafindan 6grenilen
fenomenlerdir.

Problem Cozme ve Uyuma Vurgu Yapan Kiiltiir Tanimlar

Kiiltiir, kisinin yasam kosullarinin, uygarliga ya da i¢cinde bulundugu
topluluga olan uyumunu icermektedir.

Kiiltiir, kisinin ekonomik ihtiyaglarla ve dogal ¢evre ile belirli bir




Yazar

Tanmm

Ford (1939: 137)

Tse (1988)

Groves (1928: 23)
Folsom (1928: 15)
Winston (1933: 209)
Bernard (1941: 8)
Herskovits (1948: 17)

Kluckhohn (1951: 86)

Trandis (1972)

Wissler (1916: 197)

Kluckhohn ve Kelly (1945:
97)
Ford (1949: 38)

Geertz (1973: 44)

Ferrero (2006)

Bain (1942: 87)

White (1943: 335)

uyum gdstermesini saglayan ortak bir yasam yoludur.

Kiiltiir, sosyal problemlere ¢oziim saglayan ve insan davranislarini
yoneten kurallar1 bigimlendirmektedir.

Kiiltiir, digerleri ile belirli sosyal iliskiler siirecinde siirekli tercihler
ve secici dikkat, ¢evresel ipuglarinin yorumlanmasi ve tepkilerle ilgili
genel kurallara iliskin siirekli egilimlerdir.

Insan Uriiniine ve Eserine Odakli Kiiltiir Tanimlary

Kiiltiir, insanlarm ortak triiniidiir.

Kiiltiir, insan elinden ¢ikan {iriinlerin toplamudir.
Kiiltiir, hayati derecede 6nemli sosyal etkilesimlerin bir iiriiniidiir.

Kiiltiir, organizmaya ait genetik olmayan ¢abalarin tiim iiriinlerini
igerir.
Kiiltiir, cevrenin insan yapimi bir parc¢asidir.

Kiiltiir, insanlar tarafindan ortaya ¢ikarilan maddi ve manevi tiim
¢evrenin yoniinii tayin eder.

Kiiltiir, gevrenin insan tarafindan meydana getirilen kisminin
algilanmasinda bireyin gosterdigi karakteristik davranis tarzidir.

Fikirlere Vurgu Yapan Kiiltiir Tanimlari
Kiiltiir, siiphesiz fikirlerin komplike bir birlesimidir.

Kiiltiir, standart davranis kaliplar1 olugturan fikirlerin timiidiir.

Kiilttir, taklit edilerek, sozlii egitimle ya da sembolik eylemlerle
bireylerden bireylere aktarilan bir fikir nehri olarak tanimlanabilir.

Kiilttir, anlamlar sistemidir.

Kiiltiir, bir toplumun {iyesi olarak bireyin sahip oldugu unsurlar ve
diisiinceler biitiiniidiir.

Sembollere Vurgu Yapan Kiiltiir Tanimlar

Kiiltiir, sembollerin aracilik ettigi tiim davraniglardir.

Kiiltiir, sembollerin kullanimina bagl olarak olusan maddi nesnelerin,
bedensel eylemlerin, fikirlerin ve duygularm bir organizasyonudur.

Kaynak: Krober ve Kluckhohn, 1952: 43-70; Dortyol, 2014: 2-4’ten uyarlanmistir.

Oldukg¢a yaygin olarak kullanilan Tylor’in tanimima gore (1871: 1) kiiltiir; “bir

toplumun tiyesi olarak, insanoglunun 6grendigi (kazandigi) bilgi, sanat, gelenek- gorenek ve

benzeri yetenek, beceri ve aligkanliklari i¢ine alan karmasik bir biitiindiir”. Bu tanima gore

sosyal Orgiitlenme ve sosyal kurumlar da kiiltiiriin i¢inde yer almaktadir (Dénmezer, 1984:



116). Baska bir tanima gore kiiltiir; toplum, insanoglu, egitim stireci ve kiiltiirel muhteva gibi
degiskenlerin ve bunlar arasindaki karmasik iliskilerin bir islevi olarak gdriilmektedir
(Giiveng, 2011: 129). Keesing ise (1974: 73) kiiltiirii, bireysel cesitliligin ve degisimin
gelgitleri arasinda duran ve insanlar1 insan yapan sembolik davranmis miras1 olarak
tanimlamakta ve belirli bir toplumun insanlari arasinda paylasildigini vurgulamaktadir.
Malinowski (1990: 39) kiiltiirii “aletlerden, tiiketim mallarindan, cesitli toplumsal
gruplagsmalar ic¢in yapilan anayasal sozlesmelerden, insana 6zgii diisiince ve becerilerden,
inang ve torelerden olusan biitiinsel bir toplam” olarak tanimlamaktadir. Bu tanimin Tylor’un
taniminda tiizerinde durulmayan dogal c¢evreyi de kapsayacak sekilde olusturuldugu
goriilmektedir. Malinowski’ye gore insanoglu doga ile siirekli bir miicadele vermekte ve bu
miicadelenin sonucunda da kiiltiir dogmaktadir. Ornegin barmmak icin evlerin insa edilmesi,
beslenme i¢in zirai faaliyetlerin gelistirmesi ve ulasimi saglamak i¢in yollar ve kopriiler
yapilmasi insanoglunun dogayla miicadelesinin sonucunda olusturdugu dogal ¢evreyi
anlatmaktadir.

Kiiltiir, gecmisten gelen ve davramiglara rehberlik eden kurumsallasmis prosediirler,
gelenekler, diyaloglar, varsayimlar algilama diisiinme karar verme yollarindan olusmaktadir
(Triandis, 1995: 12). Tiirk Dil Kurumu Sézliigiiniin kiiltiir kavramina iligkin verdigi tanim ise
“Tarihsel, toplumsal gelisme siireci i¢inde yaratilan biitin maddi ve manevi degerler ile
bunlar1 yaratmada, sonraki nesillere iletmede kullanilan, insanin dogal ve toplumsal ¢evresine
egemenliginin Ol¢iislinii gosteren araglarin biitiinii, hars, ekin” olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(www.tdk.gov.tr). Kiiltiir sosyal sistemin bir pargast olan kapsayici degerleri, diirtiileri,
anlamlar1 ve ahlaki ve etik kurallar1 i¢ine almaktadir. Yani kiiltlir sadece degerleri ve fikirleri
degil insan hayatinda var olan tiim kurumlar1 kapsamaktadir. Bazilar kiiltiirlerin, diisiince ve
davraniglarin sadece 6grenme yoluyla aktarilmasi sonucunda olustugunu sdylemekte, bazilari
ise genetik etkilerin lizerinde durmaktadir (George ve Reid, 2005: 92).

Hofstede (2011: 9)’e gore kiiltiir, bir grubu diger bir gruptan ayiran “ortaklasa

programlanmis zihin” olarak ifade edilmektedir.
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Kisilere Ozel Kisilik Kalitsal ve Ogrenilmis
Gruplara Ozel Kaltar Ogrenilmis
Evrensel Insan Dogas! Biyolojik

Sekil 1.1 insan Zihninin Programlanmasmm U¢ Seviyesi
Kaynak: Hofstede, 2001: 3.

Sekil 1.1°de de goriilebilecegi gibi Hofstede, kiiltiiriin taniminin i¢inde bahsettigi insan
zihnini {i¢ temel seviyede incelemektedir. Zihinsel program seviyelerinin gosterildigi
piramidin en alt tabakasinda insan dogasi goriilmektedir. insan dogasi; diinyadaki tiim
insanlarin sahip oldugu ortak oOzellikleri bir baska ifade ile “zihinsel programlamanin”
evrensel kismint temsil etmekte ve biyolojik olarak genlerle iletilmektedir. Zihinsel
programlama piramidinin ikinci asamasinda yer alan kiltlir ise; dogustan gelmemekte ve
Ogrenilerek aktarilmaktadir. Kiiltliir bireyin yasadig1 sosyal ortamdan gelmekte bu nedenle
gruba 6zel olusmaktadir. Zihinsel programlama piramidinin en tepesinde ise kisilik yer
almaktadir. Kisilik, bireyler arasinda ortak olusan ve paylasilabilen bir kavram olarak
gorilmemektedir. Zihinsel programlamanin kisiligi kapsayan asamasinin bir kisminin kalitsal
bir kisminin da 6grenilmis oldugu séylenmektedir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 4-5).

Kiiltiir, sosyal ve fiziksel ¢evre ile etkilesime giren, kisiligin bir pargasi haline gelmis
ve bircogu igsellestirilmis geleneklerin ve igeriklerin toplu bir kiime haline gelmesini
saglamaktadir (Dake, 1991: 78; Soares vd., 2007: 282). Baz1 ¢cagdas antropologlar kiiltiirii, bir
grup insanin yasam tasarimini olusturan belirgin bir yol olarak tanimlamaktadir (Ansah, 2015:
17).

Her topluluk, kendisini diger insanlardan ayiran diisiince ve hareket sekillerini
zamanla gelistirmekte ve iste bu soyut 6rnekler kiiltiirii olusturmaktadir. S6z konusu soyut
ornekler, topluluk hayatinda gelisen sosyal iliskiler ¢ercevesinde dogrudan ya da dolayh
yollardan 6grenilmektedirler. Boylece kiiltiir, toplumun tasidigi getirdigi sosyal mirasin
biitiinii olarak goriilmektedir (Donmezer, 1984: 116). Benzer icerikli bagka bir anlatim ise;

kiiltiiriin saklanmasinin ve kazanilmasinin biyolojik degil sosyal bir siire¢ olarak kabul
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edildigini sdylemektedir. Bu 6zelligi dolayisiyla kiiltiire toplum miras1 ya da sosyal miras da
denilebilmektedir (Erkal, 1993: 126).

Insanin ortaya cikardigi ve iginde insamin var oldugu tiim gerceklige kiiltiir
denmektedir (Uygur, 2013: 18). Buna gore, “kiiltiir” kavramiyla insanin diinyasini aktaran,
yani insan varligini aksettiren her sey anlagilabilmektedir. Kiiltiir, i¢cgiidiisel ve genetik gegisli
olmamakta, her bireyin dogumdan sonraki yasami i¢inde edindigi aligkanliklar (davranis ve
tepki egilimleri) olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Giiveng, 2011: 130). Insan yasamnin kiiltiir
tarafindan degistirilmemis ya da dokunulmamais bir yonii bulunmamaktadir. Kiiltiir, belirli bir
toplumda zamanla yasamin nasil diizenlendigini gosteren bir diinya gorlisii olarak da
tanimlanmaktadir (Okon ve Ansa, 2012: 70).

Bu tariflere benzer sekilde “kiiltiir, bilgiyi, sanati, ahlaki, hukuku, 6rf ve adetleri
kapsadig1 gibi, insanin bir toplulugun iiyesi olmasi dolayisiyla kazandig: biitiin yetenek ve
aliskanliklar da i¢ine alan bir biitiin” olarak goriilmektedir (Erkal, 1993: 125).

Kiiltiir sosyolojide teknik anlami olan bir terim olarak goriilmekte ve bu sozciigiin
giindelik dilde tasidigir anlam ile sosyolojideki teknik anlami farklilik igermektedir. Gilindelik
dilde, kiiltiirlii olmak ancak toplum tarafinda aydin olarak kabul edilmis kisilerin ayricalig ve
0zelligi oldugu halde sosyolojide, toplumun her bireyi, toplum kiiltiiriiniin de bir istirak¢isidir
(Donmezer, 1984: 115).

Bu tanimlarin tiimiiniin sahip oldugu ortak elemanlar bulunmaktadir. Bunlara gore
kiiltlir 6grenilebilen, paylasilabilen ve kusaktan kusaga aktarilabilen (Sofyalioglu ve Aktas,
2001: 76), sembolik, uyarlanabilen, 6rnek alinan (Babatunde ve Low, 2015: 15) bir kavram
olarak tarif edilmektedir. Kiiltiir ilk olarak anne ve babadan cocuklara ge¢mekte, ayni
zamanda sosyal ve 0Ozel kurumlar, devlet, okul ve dini kurumlar tarafindan bireylere
aktarilmaktadir. Kiiltiir diisiinme ve davranmanin ortak yolu olarak gelistirilmis ve sosyal
baski1 araciligiyla giiclendirilmis bir yap1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sofyalioglu ve Aktas,
2001: 76).

Kiiltiiriin, insani olgulara dayanan bir kavram olmasi sebebiyle bazi gruplar i¢in ortak
yanlar1 bulunmaktadir. Kiiltiir, bir kusak tarafindan iletilen ve bir sonraki nesil tarafindan
Ogrenilmesi gereken kurallar ve gozlemleri igermektedir. Kiiltiirler arasi sosyal psikoloji
tizerine uluslararasi bir otorite olan Geert Hofstede (2001: 4) , aklin yazilhim gibi kiiltiirii
yansittigi vurgusunu yaparken ayni zamanda "Her insan, yasami boyunca &grendigi
diisiinme, hissetme ve potansiyel hareket modellerini kendi kaliplar1 iginde tasimakta”

oldugunu soylemektedir. Kiiltiir, kimlikten farkli olarak, farkli kisiliklere sahip benzer
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kiiltiirel degerleri paylasan ayn iilkeden gelen gruplar1 temel almaktadir (Babatunde ve Low,
2015: 15).

Evrensel olarak fikir birligine varilmig bir kiiltiir tanimi1 heniiz bulunmamaktadir.
Kiiltiirel uygulamalar ya da yasam bic¢imi olarak kiiltiirel sermaye, aile ve diger ortamlarda
bulunan rol modellerin sergiledigi tecriibe ve davranislarin ¢grenilmesine dayanmaktadir
(George ve Reid, 2005: 92). Son olarak kiiltiirel kimlik bir kisinin diinyadaki yerinin ifadesi

olarak Ozetlenmektedir.

1.3  Kiiltiiriin Ozellikleri

Kiiltlir kavram1 kendi ¢ergevesinde yapilan tiim tanimlari i¢ine almaktadir ancak higbir
tarif tek basina yeterli goriilmemektedir. Kavrami daha anlagilabilir kilmak i¢in kiiltiiriin
Ozelliklerinden bahsetmek gerekmektedir. Giiveng (2011: 130-134)’ e gore kiltiiriin
Ozellikleri 8 baslik altinda anlatilmaktadir.

e Kiiltiir Ogrenilir; Kiiltiir dgrenilen, egitimle kazanilan aliskanliklardir.

e Kiiltiir Tarihidir ve Siireklidir; Her kiiltiirel sistem iiyelerini beslemekte ve bir
kusaktan digerine aktarilmaktadir.

e Kiiltiir Toplumsaldir; Kiiltiir 6gretileri orgilitlenmis gruplari, kiimeleri veya toplumlari
meydana getiren insanlarca yaratilmakta ve ortaklaga paylasilmaktadir.

e Kiiltiir Ideal ya da Ideallestirilmis Kurallar Biitiniidiir; Oturmus diizenin iiyesi olan
her birey kiiltiirel kurallar1 ve bu kurallara tabi olmayan davranislart hemen tespit
etmektedir. Bu kurallar genelde ideal, yani olmas1 gereken durumlar1 kapsamaktadir.
Ancak bazi durumlarda kurallarin olusmast asamasinda ideale uygun hareket
edilmedigi de goriilmektedir.

e Kiiltiir Ihtiya¢ Karsilayict ve Doyum Saglayicidir; Kiiltiir insanin yasanu icin gerekli
temel fizyolojik ihtiyaglari ve bunlardan tiireyen ikincil ihtiyaglar1 da ¢ogu zaman
onemli Olciide karsilamaktadir.

e Kiiltiir Degisir, Kiiltiirler zaman boyutu i¢inde dogal ¢evreye uyum gostermektedir.

e Kiiltiir Biitiinlestiricidir; Belirli bir kiiltliriin unsurlar1 uyumlastirilmig ve biitiinciil bir
sistemi olusturmak egilimindedir.

e Kiiltiir Bir Soyutlamadur; Kiiltiir tamamiyla maddi ve gozlenebilir bir vaka degildir.
Kiiltiirtin elle tutulamayan o6zellikleri incelendiginde kiiltiirel farklilagsmanin kdékeni

daha iyi anlasilmaktadir. Keesing’e gore (1974: 77-79) bu ozellikler dort bashik altinda

incelenmektedir;



13

Uyumlu Sistemler Olarak Kiiltiir: Bu yaklasima gore kiiltiirler toplumsal olarak aktarilan
davranig orgiileri olarak tanimlanmaktadir.
Bilissel Sistemler Olarak Kiiltiir: Bilissel yaklasimda kiiltiirtin, dilin bulundugu alanda var
oldugu 6ngoriilmektedir.
Yapisal Sistemler Olarak Kiiltiir: Bu yaklasim kiiltiirli, efsaneler, sanat, benzerlikler, dil
gibi aklin biriktirilmis eserleri olarak tanimlamaktadir.
Sembolik Sistemler Olarak Kiiltiir: Sembolik Sistemler yaklagiminda kiiltiirler, anlamlarin
ve sembollerin paylasildigi sistemler olarak tanimlanmaktadir.
Krober ve Kluckhohn (1952: 86-89); kiiltiiriin 6zelliklerini aciklarken farkli noktalara
deginmektedirler. Bunlardan ilki; insanlarin temel ihtiyaglarini ve bunlardan tiireyen ikincil
ihtiyaclar1 karsilama hususunda etkili oldugu kabul edilen kiiltiirlin tatmin edici olma
ozelligidir. Bunun disinda, kiiltiiriin sosyal ve diislinsel bir olgu olmasi, Ogrenilme,
bagkalarina telkin yoluyla aktarilma, asilanabilme o&zelliklerinin var olmasi,  kiiltiiriin
degisebilecegi diislincesinden hareketle ortaya atilan uyarlanabilme fonksiyonu da kiiltiiriin
diger ozellikleri arasinda sayilabilmektedir.
Yazinda sik¢a soOzii edilen kiiltiiriin fonksiyonlar1 ise soyle Ozetlenmektedir;
(Donmezer, 1984: 123):
e Kiiltiir bir toplumu digerlerinden ayirmak i¢in olusmus bir ¢esit markadir (Fichter,
2008: 154).

e Kiiltiir bir toplumun tiim degerlerini birlestirip bir biitiin haline getirir ve bunlar1
diizenli bir sekilde gelecek nesillere tasir (Fichter, 2008: 154), baska bir deyisle
kiiltiir, sosyal hayatin degerler alanini kapsar (Nirun, 1991: 53).

e Kiiltlir, dayanigmanin en dnemli temellerinden birisidir (Fichter, 2008: 154).

e Kiiltiir sosyal bir yapinin bir kopyasini verir (Fichter, 2008: 154, Nirun, 1991: 53).

e Kiiltlir sosyal kisiligin olusmasinda, biitiin toplumlar bakimindan egemen bir

faktordiir (Fichter, 2008: 154). Bununla beraber, sosyal hayattaki yasam tarzlarini
belirler ve diizenler (Nirun, 1991: 53).

Kiiltiirii olusturan biitiin 6gelerin kendisine has fonksiyonlar1 olmasina ragmen, bu
Ogelerin biitliniine isaret eden “kiltliriin fonksiyonlar1”, daha farkli ve ¢ok sayida o6zellik
tastyabilmektedir. Bu baglamda kiiltiir, toplumlarin varliklarini ortaya koyan ve toplumlari
birbirinden ayiran dogal bir 06zellik tasimaktadir. Onlar1 birbirinden ayiran kavramlar;
kullanilan ve yaratilan teknoloji, yapilar, ahlak kurallari, deger yargilari, orf ve adetler,
gelenekler, yasam stilleri, yazili kurallar gibi maddi ve manevi faktorler olmaktadir (Si8r1 ve

Tigl, 2006: 328).
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1.4 Kiiltiirii Olusturan Temel Unsurlar

Insan1 faktdriinii dikkate almadan temel amag¢ olan kiiltiire, oradan da Kkiiltiirel
farkliliklara ulasmak oldukga zor olmaktadir. Bunun nedeni kiiltiiriin insan {iriinii olan yapay
varliklar, kavramlar ve simgelerden olusmus bir evren ortaya c¢ikarmasidir. Insanoglu
yeryiiziinde goriildiigi zaman diliminden bu yana cesitli yontemler aracilifiyla kiiltiiriinii
olusturmakta ve biriktirmektedir (Sargut, 2001: 23).

Kiiltiirtin makro diizeyde farkli ama i¢ ice ge¢mis en az ili¢ anlama sahip oldugu
sOylenmektedir. Bunlardan ilki; kiiltiire sanat perspektifinden bakmakta ve tiyatro, dans ve
miizik gibi sanatin goriilebilen performanslarii icermektedir. Ikincisi; kiiltiiriin insa edilmis
cevrede ve yerel ortamda benzersiz veya farkli dogal 6zelliklerini anlatmaktadir. Ugiinciisii ve
belki de en 6nemlisi; insanlarin ya da toplumlarin ¢evrelerindeki diinyay1 nasil yorumladigina
yonelik sosyal ve psikolojik uygulamalar1 yansitmaktadir (George ve Reid, 2005: 89).

Yazinda kiiltiirii olusturan temel unsurlarla ile ilgili bir¢cok ayrim yapilmaktadir. Bu
konu ile ilgili yapilmis en temel calismalardan biri kiiltiirin bilesenlerinin buzdagina
benzetildigi modeldir (Dahl, 2004: 4; Ford vd., 2005: 98). Gozlenebilen ve gdzlenemeyen
kiiltiir bilesenlerinin ele alindig1 modelde, buzdaginin gériinen kisminin zirvesine davranislar,
orta noktasina inanglar, buzdaginin suyun altinda kalan yani goriinmeyen kismina ise degerler
ve diislince kaliplar yerlestirilmistir. Davranislar, dil, 6rf ve adetler gibi kavramlar kiiltiiriin
gorliinen yliziinl, tutumlar ve inanglar gibi insan davramislarinin altinda yatan nedenleri
anlatan kavramlar ise kiiltliriin gériinmeyen yliziinlii anlatmaktadir. Ayrica buzdaginin en alt
tabakasinda, kiiltiiriin tlim bu katmanlarina temel olarak hizmet eden neyin dogru neyin yanlis
oldugunu anlatan temel varsayimlar/temel degerler bulunmaktadir.

Buzdaginin en iist kisminda insan elinden c¢ikan bilesenler bulunmaktadir. Bu
bilesenlerin basinda, dil, miizik, mimari, el sanatlar1 vb. gelmektedir. Buzdaginin bir alt
tabakasinda din, gelenek, gorenek ve semboller gibi bilesenler goriilmekte ve bu bilesenler
benimsenen degerler olarak adlandirilmaktadir. Buzdaginin en alt tabakasinda goriilen temel
varsayimlar ise; inancglari, duygu ve diisiinceleri ve bakis acilarini igermektedir (George ve
Reid, 2008: 89).

Kiiltiir hakkinda bilinen ya da yorumlanan her seyin kiiltiiriin goriinen yiiziinden ibaret
oldugu diistiniilmekte ve kisilerin olaylar1 algilama siireci sonunda hemen hemen ayni
anlamlara ulastiklar1 goriilmektedir. Bunun neden bdyle oldugu sorusunun cevabi ise kiiltiiriin
goriinmeyen bolgesinde gizlenmektedir. Buna gore kiiltiiriin asil koklerinin buzdaginin altinda

kalan kisimda yer alan degerlerin ve diisiince kaliplarinin iginde oldugu sdylenebilmektedir
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(Yesil, 2009: 107). Bu ¢alismanin disinda Hofstede’nin gelistirdigi sogan diagrami da kiiltiirii

olusturan unsurlarla ilgili literatiire 151k tutmaktadir.

Degerler
Ritteller
Kahramanlar

Semboller

Uygulamalar

Sekil 1.2 Kiiltiire fliskin Sogan Diagram
Kaynak: Hofstede, 2001: 11

Hofstede kiiltiirti agiklayan ve farkli derinliklerde kiiltiire ihtiva eden kavramlar1 sogan
diagrami gosterimi ile ele almaktadir. Buna gore kiiltiirlin ¢ekirdeginde degerler bulunmakta
ve sirastyla diagramu ritiieller, kahramanlar ve semboller olusturmaktadir. Cocuklarin bilingli
olmadan sosyallesme ile 6grendikleri ilk seylerden biri olan degerler; diagramin ¢ekirdegini
olusturmakta ve bilingsizce elde edildiginden insanlarin bunlar1 sonradan gézlemlemesi ve
tartismasi zor olmaktadir (Reimann vd., 2008: 65). Nasil ki bireyler aciktiginda viicutlarinin
neden bdyle bir tepki verdigini sorgulamiyorsa, i¢inde yasanilan toplumun degerleri de
genellikle sorgulanmadan kabul edilmektedir.

Ritiieller, kahramanlar ve semboller ise modelin uygulama kismini olusturmakta ve
kiiltiirin goriilebilen tarafin1 temsil etmektedir. Kahramanlar; bir kiiltiirde olduk¢a degerli
olmakla birlikte davranislar i¢in de model teskil etmektedir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 7).
Bunlar Oriimcek Adam, Nasrettin Hoca ve Dede Korkut gibi hayali, 6lmiis ya da yasayan
karakterler olabilmekte ve genellikle toplum tarafindan rol model olarak benimsenmektedir.
Kiiltiiriin  gorilebilir bilesenlerinden olan semboller ve ritieller konunun ilerleyen
boliimlerinde ayrintili sekilde ele alinmaktadir. Bunlarin disinda birgok tanimda kiiltiiri

olusturan farkli igerikler ele alinmis olup bunlara Tablo 1.2 *de yer verilmistir.
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Tablo 1.2 Kiiltiirii Olusturan Temel Unsurlar ve Yazarlari

Yazar icerik

Kroeber ve Kluckhohn (1952) Paylasilan Degerler, Fikirler ve Diger Sembolik Davranislar
Pettigrew (1979) Dil, Ideolojiler, Ritiieller, Mitler ve Térenler

Burchell vd. (1980) Semboller

Jermier vd. (1991) Gozlemlenebilen Unsurlar (normlar ve uygulamalar) ve

Diisiinsel Unsurlar (varsayimlar)

Sackmann (1992) Ideolojiler, inanglar, Temel Varsayimlar, Paylasilan Degerler,
Onemli Icerikler, Ortak Istekler

Ralston (1993) Paylasilan inanglar ve Degerler

Delong ve Fahey (2000), Hofstede (1998) Acik, Gézlemlenebilir ve Insan Elinden Cikma Eserler
Hofstede (2001) Paylasilan Bilgiler, Inanglar, Degerler ve Hedefler
Schein (2004) Eserler, Degerler, Temel Varsayimlar

Jones vd. (2007) Degerler, Ritiieller, Kahramanlar, Semboller

Okon ve Ansa (2012) Tarih, Din, Degerler, Toplumsal Orgiitlenme ve Dil

Kaynak: Brocke ve Sinnl, 2011: 359; Tata ve Prasad 2014: 281; Akbar ve Vujic, 2014: 195; Leidner ve
Kayworth, 2006: 359; Okon ve Ansa, 2012: 71.

1.4.1 Dil ve iletisim

Dil, iliskin oldugu toplulugun kiiltiirel 6zelliklerini aksettiren en dnemli unsurlardan
biri olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Dil, kiiltiirleri belirleyici ve bigimlendirici bir gorev
tistlenmekte ve (Mutlu, 2005: 221) bir kiiltiirel ¢erceveyi temsil etmektedir (De Mooij, 2004:
186). Dil kiiltiiriin en 6nemli pargasi, tasiyicisi ve toplumda bulunan semboller sistemlerinin
en Oonemli belirleyicisidir. Dil, canlilar arasinda sadece insan tiiriine 6zgii olan, 6grenilen
ancak genetik olarak bagkalarina aktarilmayan bir varliktir. Bu 6zellikleri ile dil, tam nitelikte
ve bicimde kiiltiir tanimina uymaktadir (Donmezer, 1984: 127). Herhangi bir toplumda
insanlar arasi etkilesim saglanmaya basladigindan beri dil en 6nemli unsur olarak goriilmeye
baslanmistir (Okon ve Ansa, 2012: 71). Bu baglamda dil olmadan kiiltiir olugsmayacak ya da
kiiltiir iletilmeden dil gelismeyecektir.

Dil, kiiltiirin aktarilmasini saglayan ortak bir kaynak, toplumu bir arada tutan bir harg,
toplumun i¢ diinyasini yansitan bir ayna, kisiler ve gruplar arasindaki iliskileri diizenleyen bir
hakem olmaktadir (Giiveng, 2015: 48). Okon ve Ansa’ya gore (2012: 70) dil, bir toplumun

sesi lzerine o toplulugun iletisiminin ve kiltiir kavramimnin yansimast olarak
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tanimlanmaktadir. Bu nedenle dil, insan davramisinin belirleyici bir 6zelligi olarak
goriilmektedir.

Dil, kiltirii hem meydana getirmekte hem de gelistirmektedir; genellikle
toplumsallagsmay1 ve tarihsel siirekliligi de saglamakta ve bununla birlikte insan varligini
eksiksizce olanakli kilmaktadir. Ortak bir dil konusanlara 6zgii bir toplulugunun iiyesi olan
insan bunun sonucunda belli bir kiiltiiriin de iiyesi durumunda kalmaktadir (Uygur, 2013: 21).

Dil, kiiltiiriin hudutlarinin tespit edilmesinde 6nemli rol oynamakta ancak farkl
toplumlarin kiiltiirlerini esitlememektedir. Bugiin Ispanyolca konusan yirmiyi askin iilke
bulunmaktadir. Ancak bu dili konusan Meksika halki ile Arjantin halki arasinda kiiltiirel
farkliliklarin olmayacagini sdylemek mantikli olmayacaktir (Mutlu, 2005: 222). Dildeki
farklilasmalar kiltiirle de etkilesim ic¢inde oldugu icin kiiltiirler arasinda, gergeklerin,
degerlerin, davraniglarin degismesi sonucunu dogurmaktadir (Sargut, 2001: 62).

Insan, diger canlilardan farkli olarak nefret, ask gibi duygulari dil sayesinde tarif
edebilmektedir. Bunun disinda dil ile agiklanan kavramlar yalniz duygular1 belirtmekle
kalmamakta, bu duygular1 yiikseltip yonlendirmektedir. Bu yoniiyle dil kiiltiiri
somutlastirmaktadir. Boylece kiiltiirii olusturan kavramlar da dil sayesinde yaratilmaktadir
(Donmezer, 1984: 128). Dil, toplumdaki her durumu kucaklamakta ve ayni zamanda
kapsadig1 bu konulari siniflandirmaktadir (Okon ve Ansa, 2012: 70).

Dil, ayn1 zamanda insanlarin birbirleriyle olan iletisim yolunu da yansitmaktadir.
Ornegin, dogrudan/agik iletisim stili ve dolayli/drtiilii iletisim stili gibi farkl1 kiiltiirlerde farkli
iletisim tarzlarinin yansimalarinin olmasi onemli goriilmektedir (De Mooji, 2004: 186).
Kiilttirler arast iletisim stillerindeki farkliliklar, kiiltiiriin boyutlarinin anlatildigi boliimlerde
ayrintili sekilde ele alinacaktir.

Donmezer (1984: 127), dili konusma dili, yaz1 dili ve jest dili olmak {izere {i¢ boyutta
incelemektedir. Bunlarin yaninda kiiltiiriin aktarilmasi i¢in gerekli olan iletisimin, tamamen
konusulan dile bagimli olmadigi sdylenmektedir (Mutlu, 2005: 223). Dil, insanlar arasindaki
diger fikir, diisiince, haber ve duygular1 aktarma sistemlerinden ayrilmakta ve Ozellikle
insanlarin semboller yaratmak yetenegine dayanmaktadir (Donmezer, 1984: 127).

Bir kiiltiirde ayirt edici olan kelime ve climleler bagka bir kiiltiir i¢in genellikle bir
anlam ifade etmemekte ve bir dilde belirli davranislar icin etkili olan bazi terimlerin baska
dillerde bulunmadig: goériilmektedir (De Mooji, 2004: 186).

Kiiltiirlere 6zgl tlrlii hareketler ger¢ek yasamda oldukca fazla anlami iginde
barindirmaktadir. Ornegin; kisinin isaret ve basparmaklarini birlestirerek olusturdugu “0”

isareti, Amerikalilara gore kusursuz, Japonlara gore para, Fransizlara gore onemsiz olarak
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algilanirken Brezilya’da ¢irkin anlamlar yiiklenen bir hareket olarak kabul edilmektedir.
Degisik kiiltiirlerde ayn1 renk veya cisim farkli anlamlar igin kullanilabilmektedir. Ornegin;
mavi renk Cin kiiltiirlinde 6liimii sembolize etmektedir. Sembollere o6rnek olarak; sehirlerin
altin anahtarlari, onur madalyalar1 gibi cisimler de gosterilebilmektedir (Mutlu, 2005: 223-
224).

Dilin, belirli bir takim sekillerle belirtilmesi “yazi”y1 meydana getirmektedir. Bir
toplumun yaziya sahip olmasi o kadar énemlidir ki, bugiin antropologlar “ilkel” ve “ilkel
olmayan” toplumlar ayriminin yerine “yaziya sahip olan ve olmayan” toplumlar ayrimini
kabul etme egilimindedirler. Bir kiiltiir yazili bir dile, bilime, felsefeye, iist diizey ihtisas
gerektiren is paylasimlarma, sofistike bir teknolojiye ve siyasal sisteme sahip oldugunda
uygarlik halini almakta ve tiim gelismelerin basinda uygarlik sart1 olarak yazinin bulundugu
bilinmektedir (Dénmezer, 1984: 128- 129).

Dil, degerleri yansitmakta ve bu nedenle degerlerin ifadesi toplumda kullanilan dile
gore degismektedir (De Mooji, 2004: 187). Toplum ve kiiltiirde ne varsa dilde ifadesini
buldugu goriilmektedir. Dilde neler varsa, toplum ve kiiltiirde de yansimalar1 bulunmaktadir.
Kiiltiiriin - gelismesiyle dil, dilin gelismesiyle Kkiiltiirtin gelisecegi ve zenginlesecegi
bilinmektedir. Kiiltlirli inceleyerek dilin ¢ok biiyiikk bir mucize oldugu ve dilin mucizesini
inceleyerek de kiiltiiriin insan {lizerinde biraktig1 etkiler ve sonuclar anlagilmaktadir (Giiveng,
2015: 48).

Boylece dil ve kiiltiir, toplumda kendi varligin1 devam ettirme yolunu bulmasi gereken
ve bu agidan 6nem arz eden kavramlardir. Bir nesilden baska bir nesle aktarilirken sadece bu
iki kavram hayatta kalmayi basarabilmektedir. Bu tamamlayic1 unsurlarin birlikte var
olabilmesi i¢in dil, bir toplumda insanlarin yasam yollarinin aktarilmasi hususunda istekli bir

ara¢ ve kiltiiriin bir tasiyicisi olarak hareket etmektedir (Okon ve Ansa, 2012: 71).

1.4.2 Din

Din, toplumlarin kiiltiirlinde miithim bir yer tutmaktadir. Yiizyillar boyu milletlerin
birbirini etki altinda birakmasi, toplumlarmn dini itiyatlarin1 da belirli dlciilerde etkilemistir.
Dini kaideleri tam ve bagimsiz olarak kabul eden iilkelerin sayisinin az oldugu bilinmekte
bununla beraber herhangi bir dine baglilig1 olmadan varligini siirdiiren toplumlara da nadiren
rastlanmaktadir (Mutlu, 2005: 235).

Dinler insanlar i¢in bir takim hareket kurallar1 koymakta ve bunlar1 baz1 yaptirimlarla
karsilamaktadir. Din, kendisine bagli olanlarin tavir ve hareketleri agisindan uyumlu bir

sistem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir dinin mensuplari, degisik derecelerde bagliliklarinin
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olmasia karsilik gerek 6zel, gerek toplumsal hayatlarinda bu sitemin gereklerini, kurallarini
ve normlarin1 goz Oniinde tutmakta ve hareketlerini bunlara uydurmaktadirlar (Donmezer,
1984: 261).

Din kavraminin yaygimligina, tarihi degere sahip olmasina ve evrensel niteligine
agirlik veren diistiniirler, toplumlar1 ve kiiltiirleri, belli basli dinlere gore siniflayarak, Budist,
Hristiyan ve Islam medeniyetlerinden s6z etmektedirler. Toplumu olusturan bireylerin
cogunlugu belli bir dine mensup ise, boyle bir siniflama yapilabilmektedir. Belli bir uygarlik
alanina giren toplumun kiiltlirii, ayn1 uygarlik alanina giren diger toplumlarla benzerlik
gosterebilmektedir (Giiveng, 2015: 13).

Dinin ge¢mis ve glinlimiizdeki toplumlar bakimindan bir sosyal kontrol araci olarak
biitiinlesmeye katkida bulundugu sdylenebilmektedir. Dinler uygulamalara kutsal bir durum
sifat1 vererek onun anlamini gelistirmek ve derinlestirmek istemektedirler, aym sekilde sug
olan bazi1 hareketlere giinah fikrini de baglayarak istenmeyen davraniglardan insanlarin
kacinmalar1 egilimini desteklemektedirler. Bu baglamda din, daha 6nce de belirtildigi gibi
sosyal kontrol araclarinin en Onemlilerinden birisi halini almaktadirlar (Dénmezer, 1984:
263).

Din, toplumlarin ana deger sistemlerinin meydana gelmesinde ©nemli bir rol
oynamaktadir. Toplumlarda dogru ya da yanlis olarak kabul edilen bir¢ok tutumun gerisinde o
toplumun c¢ogunlugunun benimsemis oldugu dinden etkilenerek bigimlendigini sdylemek
yanlis olmayacaktir. Ayrica kiiltiir alaninda ziyadesiyle tartisilan ve iizerinde calisilan
hususlardan biri olan gili¢ ve giiclin bireyler arasindaki dagilimi, dinler arasinda farklh
sekillerde kabul edilmekte ve bu da toplumsal kiiltiiriin 6zelliklerine yansimaktadir (Yesil,

2009:104).

1.4.3 Tutum ve Inanclar

Insanlar yasamlar1 boyunca baska insanlarla olan iliskilerinde davranislarini
yonlendiren tutumlara, davramig kaliplarina ve inanglara sahiptirler. Bunlar insanlarmn
davraniglarin1 yonlendirmekte ve bireyin toplum igerisinde var olmasini, kabul gérmesini ve
yasamini siirdiirebilmesini saglayan araglar arasinda yer almaktadir. Kiiltiir; deger, tutum,
davranig, inang, gelenek-gorenek vb. kavramlar igerdiginden aynmi zamanda topluluklari
birbirinden farklilastiran ve ayiran bir 6zelligi de bulunmaktadir (Dursun, 2013: 45).

Degerler; paylasilmis inanglar veya bireyler tarafindan igsellestirilen grup normlari
olarak tanimlanmaktadir. Tutumlar ise degerlerin sonucu olan eylemleri, duygularn ve

diisiinceleri kapsamaktadir. Kiiltiirel degerler ¢ogu kez bireyin inanci, ailesi ve sosyal
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hiyerarsideki yeri hakkindaki inanglarindan kaynaklanmaktadir (Sofyalioglu ve Aktas, 2001:
77).

Zaman kullanimina iliskin tutumlar da kiiltiirlere gore farklilik gostermektedir. Zaman
bat1 diinyasinda tekrar getirilemeyecek oldukca degerli bir 68e olarak goriilmekte iken dogu
kiiltiirlerinde 6rnegin Ortadogu’da zaman 6nemli bir unsur olmamakta, bir is i¢in baslangi¢
an1 belli olmasina ragmen bitis an1 hi¢gbir zaman belli olmamaktadir (Mutlu, 2005: 228).
Ornegin; Budizm ve Hinduizm inamslarmm c¢ogunluk¢a benimsenmis oldugu toplumlarda
zamanin degeri ¢ok biiyiik olmamaktadir. Inanisa gére zaman vaat edilmis sonsuz bir firsat
olarak goriilmekte, diinyada tekrar yasama sansina olan inan¢ zamanin Onemini ortadan
kaldirmaktadir (Mutlu, 2005: 229). Latin Amerika’da ise “manana” adi1 verilen kavram yakin
gelecekte bir giin anlaminda kullanilmakta ve geleneksel yasam tarzinda islerin baslangic

tarihi i¢in “manana” esas alinmaktadir (Mutlu, 2005: 228).

1.4.4 Sosyal Yapi ve Aile (Sosyal Kurumlar)

Kiiltiirel degerlerin gelecek nesillere 6gretilmesinde ve aktarilmasinda aile, biiyiik bir
sorumluluk tasimaktadir (Giiveng, 2011: 136). Sosyal yap1 igerisinde aile biiyiiklerinden
Ogrenilen her seyin bireyin hayatinda énemli etkiler gosterdigi bilinmektedir. Birgok insan,
biiyiiklerine, diger insanlara ve karsi cinse nasil davranilmasi gerektigi, kendilerinden nelerin
beklendigi, benimsenen ahlaki degerlerin ne oldugu gibi bir¢ok diislinceyi ve davranisi
ailelerinden 6grenmektedir (Yesil, 2009: 103).

Bir toplumda kisinin zihninde olusan degerlerin oldukga biiyiik bir boliimiiniin 10 yasa
kadar ve aile kaynakli edinildigi sdylenmektedir. Bu dénemde kisi neyin dogru, neyin yanlis
oldugunu, iyiyi ve kotiiyii rol modeli olan aileden 6grenmekte ve kiiciik yaslarda edinilen bu
degerler bilingsiz bir sekilde muhafaza edilmekte ve tartisilmamaktadir. Bagka bir ifade ile
yasamin erken donemlerinde edinilen degerler sadece kisinin davranislarindan

anlasilabilmektedir (Dortyol, 2014: 8).

1.4.5 Orf ve Adetler- Gelenekler- Ritiieller- Semboller

Kendisine has kiiltiirel 6zellikler gosteren her sistem, kendi tiyelerini beslemekte ayni
zamanda kimlerin nerede, ne zaman, neleri, nasil yiyeceklerini de yine aym Kkiiltiir
belirlemektedir. Kiiltiir denildiginde akla, bu kavramin siirekliligini saglayan gelenekler,
gorenekler ve toreler gelmektedir. Bu nedenlerden dolay: kiiltiiriin yaradilisa uzanan dolayl
bir gecmisi bulunmaktadir (Giliveng,2011: 130).

Toplum ig¢inde bireylerin giindelik hal ve hareketlerini ve hayatlarin1 siirdiirme

yontemlerini 6rf ve adetler diizenlemektedir. Sozii edilen kurallar uzun zamandan beri
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yerlesmis olmakla birlikte geg¢irdigimiz giiniin 24 saatini diizenlemekte ve yasamimizin tim
evrelerini yonetmektedir. Bir takim sosyal baskilar bireyleri bu kurallara uymaya
zorlamaktadir. So6zii gegen kurallar kendiliginden olusmakla birlikte ayni sekilde
kendiliginden silinip ortadan kalkabilmektedir (Donmezer, 1984: 267).

Insanlar, bir giinde birden fazla Adete uyarken cogunlugunda kendi iradesini
kullanmamaktadir. Adetler bir toplumdan bolgeden bolgeye farklilik gosterebilmektedir. Adet
kelimesi ¢ogunlukla orf kelimesiyle esanlamli olarak kullanilmaktadir. Ancak, adetin orf
sayilabilmesi i¢in bir yaptirim giiciiniin olmasi gerekmektedir. Bu yaptirim giicii kanun
kuvvetinde de olabilmektedir. Ornegin; bir aracta seyahat halindeyken yasli, engelli ve
cocuklu kimselere yer verilmesi bir orftiir. Yolcunun arkasindan su dokmek ise adetlere 6rnek
gosterilebilmektedir (Erkal, 1993: 27). Adetler genellikle “yapilacak sey” olarak
goriilmektedirler. Ancak uygulamalart i¢in kat1 ve kesin kurallar bulunmamaktadir. Adete ters
diisecek davraniglarda bulunanlar, genellikle alay edilme ve dedikodu gibi baskilarla karsi
karsiya kalmaktadir (Fitcher, 2008: 86).

Orf ve adetlerin 6zellikleri (Dénmezer, 1984: 267-268);

e Orf ve adetler toplumdan topluma, bir toplum igindeki alt kiiltiirlere, yerlere ve
zamana gore degismektedirler.

e SO0z konusu kurallarin baglayici, kendilerine uymaya zorlayict gligleri de
farklilagsmaktadir.

e Orf ve adetlerin ilkel toplumlarda demokratik ve totaliter oldugu gériilmekte, buna
karsilik cagdas toplumlarda etkisini yitirdigi bilinmektedir.

Kiiltiirlerde var olan her 6genin gizli ya da agik islevleri bulunmaktadir. Ornegin;
insanoglu beslenmeden, barinmadan ve c¢ogalmadan varligimmi siirdiirememektedir. Tiim
canlilar icin gecerli bu varlik kosullarin1 gelistirmis insantiirii, kiiltiir ad1 altinda bir varlik
alam1 yaratarak tiim bu yasam gereksinimlerini kurumsal hale getirmektedir. Ancak bu
islevleri yerine getirirken kiiltiir de iiyelerine bir dizi gorev ve sorumluluk yiiklemektedir. Bu
gorev ve sorumluluklarin gelenek ve goreneklerle baglantili oldugu sOylenebilmektedir
(Giiveng, 2015: 33).Gelenek, gorenek, orf ve adetlerin disinda kiiltiirii anlatan, tamamlayan ve
aktarimini kolaylastiran simge ad1 altinda agiklanabilecek baska unsurlar da bulunmaktadir.

Insan dogrudan dogruya fiziksel ¢evresi ile nesnel bir iliski i¢ine girmemektedir. S6z
konusu fiziksel cevreyi kavrayabilmek icin simgesel bir c¢evre olusturmaktadir. Simge,
algilama siirecini kolaylagtiran ve hizlandiran herhangi bir cisim, olay, 6zellik ya da iliski
olarak tanimlanabilmektedir. Durkheim’e gore amblemler, yerler, giin ve tarihler (dini ve

resmi bayramlar, yildoniimleri), sozciikler, insanlar ( toplumsal islevi olan insanlar) bir
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simgeler listesi olusturmaktadir (Sargut, 2001: 73). Simgelerin diger bir deyisle sembollerin
kullanimi bir kiiltiirii nesilden nesile aktarilabilir kilmaktadir. Her kiiltiirde birileri sembolleri
iiretmekte, kabul etmekte, saklamakta ve lizerinde oynama yapmaktadir (Okon ve Ansa, 2012:
71).

Her toplumun bir diinii, dnceki giinii, kisa veya uzun bir tarihi bulunmaktadir. Cogu
zaman Yyazili olmamakla birlikte gelenek, gorenek, oOrf ve adetlerin de bir tarihi
bulunmaktadir. Bu tarihgeler kiiltiirel kaynaklar1 ve bugilinkii toplumsal kurumlari

belirlemektedir (Gliveng, 2011: 136).

1.4.6 Sosyal Normlar

Bir kiiltiirii olusturan insanlarin ve topluluklarin hal ve hareketleri bazi kurallara ve
otoriteyi agiklayan standartlara gére orgilitlenmistir, bu standart ve kurallara sosyal norm adi
verilmektedir. Bir toplumun kiiltiirii genis Ol¢iide normlardan olusmaktadir. Norm, olmasi
istenen tavir ve hareketi belirten kiiltlirel bir kavram olarak goriilmektedir (Donmezer, 1984:
250).

Norm, belirli bir grupta ya da toplumda standart hale gelmis yol gosteren ve yoneten
davranig sekilleri olarak tanimlanabilmektedir. Bireylerin davranislarinin baskalar1 tarafindan
nasil degerlendirileceginin rehberi olarak sayilabilen normlar, bireyin davraniglarinin tasvip
edilip edilmeyecegini de ortaya koymaktadir (Erkal, 1993: 30).

Toplumun tyeleri biiylik ¢ogunlukla normlara uygun hareket etmektedirler. Normlar,
grup lyelerinin nasil davranacaklarini, gosterecekleri eylemleri 6nceden tahmin edebilmeyi

ve bdylece bir sosyal diizen meydana getirmeyi miimkiin kilmaktadir (Dénmezer, 1984: 250).

1.5 Kiiltiirleraras: Farkhiliklar (Kiiltiirel Farklilagsma)

Kiiltiiriin igerigini, kiiltlir bizzat kendisi belirlemektedir. Ayn1 toplumun kiiltiirii zaman
icinde dinamik bir icerikle siirekli olarak degismektedir. Bu nedenle insan kiiltliriin esiri
olmamaktadir. Sosyal gruplar ve kisiler, kendilerine gecen kiiltiirel mirasa ragmen bu
kurallarin esiri olmamakta ve kiiltiir planlarinda degisiklikler yapmaktadirlar (Dénmezer,
1984: 120).

Tiim insanligin mal1 olan evrensel kiiltiirel 6geler oldugu gibi, bir kiiltiirden diger
kiiltire degisen Ogeler de bulunmaktadir. Ruth Benedict, yaptig1 arastirmalar sonucunda
insan1 iginde yasadig1 kiiltiiriin bi¢imlendirdigini one siirmektedir. insanin kendiliginden
yaptig1 davranislarin, gosterdigi tepkilerin dnemli bir bolimiiniin kiiltiirel ¢evre tarafindan

belirlendigi goriilmektedir (Sargut, 2001: 60).
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Kiiltiirler zaman boyutu i¢inde, dogal cevreye uyum gostermektedirler. Kiiltiirel
degisme, sistemin biitiinliiglinde hemen ger¢eklesmemektedir. Sistemin belirli kesiminde
olusan degisimler, diger kurumlari, yeni kosullara uymaya zorlar hale getirebilmektedir.
Mevcut durum degistik¢e geleneksel ¢oziim yollariin sagladigi doyum diizeyi de azalmakta
ve bu durum yeni ihtiyaglarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Olusan ihtiyaglari
karsilayan ve problemleri ¢6zen deneme ve diizeltmeler kiiltiirel degisime zemin
hazirlamaktadir (Gliveng, 2011: 133).

Donmezer (1984: 121)’e gore; toplumun elinde tuttugu dogal ¢evrede meydana gelen
degisiklikler (tabiat degisiklikleri, go¢ vb.), farkli kiiltiir 6rneklerinde sahip toplumlar arasinda
temaslar ve gelisim siireci i¢inde bir toplumda olusan degisimler bir kiiltiirde degisikligi
etkileyecek ti¢ genel faktor olarak dikkat ¢ekmektedir.

Degisik toplumlarin irettikleri kiiltiir de zaman i¢inde farklilagsmaktadir. Kuskusuz
yerel kiiltlirler teknolojideki degisimin de katkisiyla evrensel kiiltiiriin 6gelerini eskiye oranla
daha genis 6lciide icermektedir. Yine de yerel kiiltiirler arasindaki farkliliklar siirmektedir
(Sargut, 2001: 57). Kiiltiirler aras1 farklilagsma farkl kiiltiirlerde yasayan insanlarin kavrama
bigmlerinin, diislincelerinin, degerlendirmelerinin ve davraniglarinin  degisimine neden

olmaktadir (Sargut, 2001: 63).

1.6 Hofstede’in Kiiltiirel Boyutlar:

Ulusal kiiltiir, bir grup insami digerlerinden ayiran, ¢ocukluk doneminde Ogrenilen,
giinlik yasamin i¢inde derinlere gomiilmiis ve degistirilmesi nispeten zor olan degerler,
inanglar ve varsayimlar olarak tanimlanmaktadir (Newman ve Nollen, 1996: 754). Uluslarin
ve alt bolimlerinin kiiltiirel sistemleri ¢ok karisik goriilmekte ve basit terimlerle ifade
edilememektedir. Bir kiiltiir sistemini anlamak, o kiltiirde dogulmamissa eger yillarca
stirebilmektedir. Hatta kisi dogdugu Kkiiltiire bilingsizce katildig1 i¢in ¢ogu zaman sistemi tam
olarak anlayamamakta ve bagkalarina agiklamakta zorlanmaktadir (Hofstede, 1984: 83).

Degisik kiiltiirlere ait insanlarin, benzer konu ya da kosullar karsisinda farkl tepkiler
verdikleri gozlemlenmektedir. iletisim, catisma ve belirsizligin {istesinden gelme, toplumsal
davraniglara disilik-erillik degerlerinin yansima orani, glic mesafesi, bireyselci ve toplulukgu
davranig ve benzeri konular, kiiltiirden kiiltiire degisen davranis kaliplarinin géz ardi edilemez
kanitlar1 olarak belirginlesmektedir (Sargut, 2001: 138).

Hollandali sosyal psikolog ve yonetim bilimcisi Gert Hofstede, tezi i¢in gerekli olan
personel goriis anketlerini uygulamasini IBM’de personel arastirmalari yoneticisi ve yonetici

egitmeni olarak calisirken yapmistir. 71 tilkede faaliyet gosteren ve 117000 calisana sahip
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IBM’e 1967 ile 1973 tarihleri arasinda ¢alisma degerlerini ve tutumlarini dlgen bir anket
uygulanmistir (Hofstede ve McCrae, 2004: 61). Hofstede’in (1984: 83) calismasinda, 20 farkl
dile ¢evrilmis ve kagit iizerine hazirlanmis anket formlar1 birebir psikologlar tarafindan 67
iilkeden is yasaminda onemli yerlere gelmis calisanlara uygulanmis ve elde edilen kiiltiir
bulgular1 ¢ok genis kapsamli olarak degerlendirilmistir. Anketler 67 iilkeyi kapsayacak
sekilde cevaplanmis ancak bazi iilkelerden toplanan yetersiz sayida anket nedeniyle sadece 40
tilkeden gelen veriler ulusal kiiltiirli karakterize etmek ic¢in kullanilmistir (McSweeney, 2002:
94). Buna ek olarak, farkli zamanlarda iki ardisik anket uygulamasi yapilmistir. Bu sayede
sorularin kisa vadeli etkileri ortadan kaldirilmis ve Onemli 6lgiide iilkeler bazinda sabit
sonuglar elde edilmistir. Ayrica ilk uygulamada 40 {lkenin verilerinin sonuglari
degerlendirilmis ancak daha sonra tekrar eden arastirmada sonuglara konu olan 50 iilke ulusal
kiiltiir boyutlarinin olusturulmasinda etkili olmustur (Hofstede ve McMcrae, 2004: 62-63).
Yapilan aragtirmalarda kuruluslar arasindaki kiiltiirel farkliliklarin analizinin ayn1 isle mesgul
calisanlar arasinda yapilmasina 6zen gosterilmistir. Bunun sonucunda ulusal farkliliklarin
yapilan isle ya da calisanla ilgili olmadig1 milliyete bagli oldugu sonucuna ulasilmistir. Veri,
kisi tarafindan tamamlanan soru kaliplar1 kullanilarak toplanmis ve kiiltiirel ve kiiltlirler arasi
arastirma analizinde kullanilabilecek bir model gelistirilmistir. 1980 yilinda Hofstede, kiiltiirel
farkliliklarin tespiti ile ilgili dort ana kiiltiirel boyut gelistirmistir (Ansah, 2015: 18). Bu dort
boyut iilkelerin kiiltiir sistemlerindeki ortak yap1 elemanlarini temsil etmekte ve her toplumun
kendine 6zgii cevaplar verdigi temel dort konuya dayanmaktadir. Bu dort boyutun her birinde
bir iilkenin konumu skorla gdsterilmekte ve puanlarin aralii aslinda konulara verilen farkli
cevaplari temsil etmektedir. (Hofstede, 1984: 83) Bu boyutlar;

e Gii¢ Mesafesi

e Belirsizlikten Kaginma

e Bireyselcilik-Toplulukguluk

e Erillik- Disilik olarak dort baslik altinda toplanmaktadir.

Bu boyutlar, bireyler ve gruplar arasindaki iligkiler, sosyal esitsizlik, cinsiyetin
toplumsal etkileri ve ekonomik ve sosyal siireclerin dogasinda olan belirsizligin ele alinmasi
olmak {izere dort temel probleme dayanmaktadir (Jan-Benedict ve Steenkamp, 2001: 31).

Hofstede kiiltiirler arasindaki farkliliklar agiklayan bu dort boyutun iizerine konfiigyus
dinamizmi ya da uzun ve kisa vadeye yonelme diye de adlandirilan ve zaman uyumunu igine
alan besinci bir boyut daha eklemistir. Hofstede’in besinci boyutu gelistirmesi asamasinda
Michael Harris Bond’un Cin Degerleri Anketi (Cin Kiiltiir Iligkisi 1985) arastirmasi yol

gosterici olmustur. Bond (1991) calismasinda, Cinli ¢alisanlar ve yoneticiler ile birlikte
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gelistirdigi anketi, ilave uluslararasi bir ¢alisma olarak 6grencilere uygulamistir. (Hofstede,
2001: 351; Babatunde ve Low, 2015: 18). Bu boyut bu calisma ile 23 farkli iilkedeki
Ogrencilerden toplanan verilerle elde edilmistir (Hofstede ve McMcrae, 2004: 62-63).
Calismamizda, Hofstede’nin kiiltiirel farkliliklar1 ele aldigir calismasinda gelistirdigi bu bes
boyut ele alinacaktir.

Bu begsli ayrimin disinda, bulgar dilbilimci ve sosyolog Michael Minkov (2007) Diinya
Deger Anketi ile 93 {lkeden topladigi verileri kullanarak yaptigi analizde
dislayicilik/evrenselcilik, anitlagtirma/esneklestirme ve hosgorii/baski diye adlandirdigr 3
farkl boyuttan s0z etmistir. Dislayicilik/evrenselcilik Hofstede’ nin
bireyselcilik/topluluk¢uluk boyutu ile anitlagtirma/esneklestirme ise uzun/kisa vadeye
yonelme boyutu ile yiiksek iliskili ¢ikmistir. Bu nedenle Hofstede, Minkov’un
arastirmasindan elde ettigi sonuclardan yola ¢ikarak hosgorii/baski boyutunu besli ayriminin
tizerine altinct bir boyut olarak eklemistir (Hofstede, 2011: 14). Hosgdrii boyutu, eglence ve
hayatin tadimi ¢ikarma ile ilgili temel ve dogal insan isteklerini 6zgiirce yasama egilimi
anlamina gelmektedir. Tam tersi baski olarak adlandirilan boyut ise; hosgorii boyutundaki
gibi bir hazzin ¢esitli sinirlamalar ve siki sosyal normlar tarafindan diizenlenmesi gerektigini
sOylemektedir. Mevcut bes boyuta ek olarak bir boyut daha gelistirildi ise de nispeten yeni ve
lizerinde fazla c¢alisilmis olmamasindan 6tiirii (Babatunde ve Low, 2015: 18) bu calismada
dikkate alinmamaktadir.

Hofstede’in calismasinda, veriler 1970’11 yillarda toplanmis olmasina ragmen, Avrupa
disindan gelen birgok yeni ¢alismanin, kiigiik eklemeleri ya da farkliliklar1 olmakla birlikte
elde edilen bulgular genellikle dogruladig: goriilmektedir (Treven vd., 2008: 29). Williamson
(2002: 1373), Hofstede’nin gelistirdigi modelinin uluslararasinda var olan davranig
farkliliklarin1 agiklamada baskin bir model oldugunu vurgulamaktadir.

Geert Hofstede (1980)’in Kiiltiirtin Sonuglar1 eserinin, kiiltiirler arasi ¢aligmalarin
icinde bugiine kadar ki en etkili ve SSCI’da en ¢ok atif alan ¢alisma oldugu bilinmektedir
(Fang, 2003: 347). 1987 ve 1997 tarihleri arasinda caligmasina yapilan atif sayisinin 1101
(Jan-Benedict ve Steenkamp, 2001: 31), 1980 ve 1993 tarihleri arasinda yapilan atif sayisinin
ise 1036 (Soares vd., 2007: 280) oldugu s6ylenmektedir.

1.6.1 Gii¢ Mesafesi
Gli¢ mesafesi boyutu bize otoritenin etkisini gdstermektedir. Bu boyut, statii, giic

mesafesi ve toplumsal yap1 gibi fikirlerden kimin sorumlu oldugunu ve bu fikirleri kimin
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dayattigin1 anlatmaktadir. Bu hususu tam olarak anlayabilmek i¢in bazi tanimlar1 gézden
gecirmemiz gerekmektedir (Chambers, 2012: 8).

Hiyerarsik Yapi; esit olmayan bir diizenin oldugu toplumlarda, riitbelere, statiilere ve karar
vericilere atifta bulunan bir terim olarak tanimlanmaktadir.

Esitlik¢i Yapi; gilice erisim, niifuz ve zenginlik gibi durumlarda farkliliklarin olmadigi
toplumsal yapilar1 ifade etmektedir.

Gii¢ Mesafesi; Bir iilke i¢cindeki giiclii kuruluslarin iiyelerine ellerindeki giicli hangi 6l¢iide
ve ne diizende dagittiklarini gosterdigi bir durum olarak tarif edilmektedir. Bununla beraber
bir kiiltiiriin otoriteye ne kadar saygi gostermesi gerektigini 6lgmektedir.

Atfedilen Statii; Basaris1 ve yetenegi ne olursa olsun sosyal statiisii ve saygimligr dogumla
birlikte atfedilen durum anlamina gelmektedir. Kalitsal faktorlerin sonucunda olusmaktadir.
Kazanilan veya Hak Edilen Statii; Kalitsal sosyal konumdan ziyade bireysel basaridan
kaynakli kisiye atfedilen sosyal statii ve sayginlik durumunu ifade etmektedir.

Ulusal kiiltiiriin bu boyutu, toplumda ya da organizasyonda var olan giicteki
esitsizligin derecesine deginmektedir. Bu tarz toplumlarda kurum ya da kuruluslarda bulunan
daha az giice sahip iiyelerin giiciin esit olmayan dagilimini bekledigi ve bu durumu kabul
ettigi goriilmektedir. Bu durum sadece diisiik giice sahip liyelerce degil liderler tarafindan da
desteklenmektedir (Hofstede ve McMcrae, 2004: 62; Hofstede, 2005: 46; Tata ve Prasad
2014: 281; Park wvd., 2002: 84). Gilic mesafesi toplumun Tyelerinin zihinsel
programlamalarinda dogal olarak bulunan merkezilesme ve otokratik liderlik derecelerini
yansitmaktadir (Park vd., 2002: 85).

Kisaca gili¢ mesafesi, bir toplumun kurum ve kuruluslarinda giiclin esit olarak
dagitilmadigint ve bu dagilimin toplumda hangi 6l¢iide kabul gordiigiinii 6lgmektedir. Bu
durum toplumun hem daha giiclii iiyelerinin hem de daha az giiclii iiyelerinin davraniglarini
etkilemektedir. Yiiksek giic mesafeli toplumlarda insanlar, hi¢ bir gerekcesi olmamasina
ragmen hiyerarsik bir yapiya sahip olduklarmmi kabullenmektedir (Hofstede, 1984: §83).
Astlarin giic yapisim1 ve liderlikleri kabul etmesinin nedenlerinin basinda; gii¢ sahiplerinin
riskleri ve durumlar1 idare edebilme yeteneklerine inanmalar1 gelmektedir (Park vd., 2002:
85).

Diistik giic mesafeli toplumlarda insanlarin gii¢ esitsizliklerine kars1 giic dengeleme
talepleri icin caba sarf ettikleri goriilmektedir. Bu boyutta incelenen temel sorun, insanlar
arasindaki esitsizliklerin nasil ele alinmas1 gerektigi noktasidir (Hofstede, 1984: 83). Yiiksek
giic mesafesine sahip toplum siki bir hiyerarsi ile yapilanmaktadir. Stati dogumda

atfedilmekte ve bireyler kast / sosyal smif, cinsiyet, yas ve tanidiklarina bagli olarak
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degerlendirilmektedir. Benlik saygis1 ve kimlik de statii ile beraber gelmektedir. Yas, degerli
ve saygt duyulan bir durum kabul edilmekte ve yash kisiler goriisleri, tecriibeleri ve
bilgelikleri nedeniyle degerli goriilmektedirler. Cinsiyet ile ilgili statii farkliliklarina dikkat
edildiginde ise; bu tiir toplumlarda erkek olmanin kadin olmaktan daha degerli oldugu
sOylenebilmektedir (Chambers, 2012: 8).

Bir toplumda daha giiclii olanlarin sozlerinin korii korline yerine getirilmesine
inaniliyorsa, o toplumun giic mesafesinin yiiksek oldugu sdylenebilmektedir (Mutlu, 2005:
238). Yiiksek statiide bulunan bu kisilerin hakli olduklarinin diisiiniilmesi i¢in dogruyu
bilmeleri gerekmemektedir. Ciinkii hakliliklar1 sahip olduklar1 giigten gelmektedir (Sargut,
2001: 182). ABD’de doktora egitimi gérmiis Hintli bir yoneticinin agiklamalar1 yiliksek gii¢
mesafesi kavramini 6rneklemektedir.

“Benim ve departmamm icin dnemli olan sirket igin varmis oldugum basarili sonug degil, sirket

sahibinin takdiridir. Bu onura, onun sdyledigi her seye evet diyerek eristim. Onunla geliskiye diigmek

demek, baska bir is aramak demektir. Aslinda ben 6zgiirliigiimii Boston’da biraktim.” (Mutlu, 2005:

238).

Calisma hayatinda iistler ve ¢alisanlar arasinda resmi bir iletisim bulunmakta ve giice
sahip olanlarla olmayanlar arasinda sosyal bir mesafe bulunmaktadir. Alt diizey yoneticiler
karar vermektense, tistlerinin talimatlarini takip etmeyi tercih etmekte ve iligkiler gorevlerden
daha 6nemli goriilmektedir (Chambers, 2012: 8). Bu tiir toplumlar, hiyerarsik diizeni kabul
etmenin yaninda yukaridan asagiya dogru dikey bir iletisim seklini, siki kontrol
mekanizmasini ve hatta yas, irk, din, cinsiyet, aile gecmisi ve egitim seviyesi ayrimciliklarmi
da tolere edebilecek yapida olmaktadir (Donthu ve Yoo, 1998: 180).

Malezya ve Guatemala Hofstede’in giic mesafesi grafigine gore en yiiksek noktada
bulunmakta sonraki en yiliksek puanlara sahip iilkeler ise Panama, Filipinler, Meksika,
Veneziiella ve Hindistan olarak siralanmaktadir (Hofstede, 2001: 87).

Esitlik¢i yani diisiik giic mesafesine sahip bir toplum statiide asag1r dogru bir yonelim
sergilemektedir. Is hayatina ve kisisel basariya vurgu yapilmakta ve bireyler, egitim, finans ve
caligma alanlarindaki basarilar1 ile degerlendirilmektedir. Dogumdaki diisiik sosyal statii
hayattaki basarilar i¢in engel teskil etmemekte, benlik saygisi ve kimlik kisinin basarilarindan
gelmektedir. Genglik degerli goriilmekte ve kisinin yasi basari i¢in 6nem arz etmemektedir.
Genglik toplumda rekabet, yeni enerji, cosku ve yaraticilik olarak goriilmektedir. Ornegin, Bir
geng Onceki is tecriibesinden dolayr yeni igyerinde yetki ve karar verme giiciine sahip
olabilmektedir. Kadinlar, kendi kisisel yetenek ve basarilar1 ile erkeklerle esit
degerlendirilmektedir. Caligma ortaminda {istler ve ¢alisanlar arasinda iletisim daha az

prosediirle yapilmakta ve gorevler iliskilerden daha 6nemli goriilmektedir. Yoneticilerin karar



28

almada daha demokratik davranmasinin yani sira c¢alisanlar da karar alma siirecinde
kendilerine danisilmasini beklemektedir (Chambers, 2012: 8-9). Bununla birlikte, ¢alisanlar
yoneticilerine korkusuzca dogrudan yaklasabilmekte buna karsin yiliksek giic mesafesi olan
isletmelerde calisanlar, ataerkil ve ayn1 zamanda babacan goriiniimlii yoneticilerle ¢alismak
istemektedir (Steger vd., 2002: 34).

Yiiksek glic mesafesi, her iki tarafinda degerleri lizerine kurulan ve {istlerin karar
almasin1 ve giicli kullanmasini destekleyen hiyerarsik bir sistem olarak tanimlanmaktadir.
Diisiik glic mesafesine sahip kiiltiirlerde ise, yliksek giice sahip kisilerle karsit goriiste olma ve
esitsizlikleri tolere edememe durumlar1 oldukg¢a fazla goriilmektedir (Tata ve Prasad 2014:
281). Bunlarin disinda, ekonomik sikintinin yolsuzlukla arasinda giiglii bir iligki oldugu
bilgisinden yola ¢ikarak glic mesafesi yiiksek toplumlarda zayif ekonomik performansa dayali
yolsuzluklarin daha yiiksek oranda goriildiigii bilinmektedir (Akbar ve Vujic, 2014: 196).

Bir toplumdaki hiyerarsik yapinin insanlar arasi iletisim konusunda c¢esitli farkliliklar
dogurdugu sdylenebilmektedir. Gii¢ mesafesinin kiiltiirlerarasi iletisim tizerindeki etkilerini su
sekilde aciklamak miimkiindiir (Chambers, 2012: 9);

e Hiyerarsik bir toplumda insanlar kendi toplumlarinda yiliksek konumda bulunan
kisilerin riitbelerine biiylik saygi gostermektedir. Alt statiideki bir kisi, yiiksek
statiideki bir kisi ile genellikle dogrudan konusamamakta 6rnegin, bir toplantida ast
tistline fikir verememektedir. Bu durumla ilgili goriisleri 6lgmeye ve toplamaya ¢alisan
esitlikei bir toplum bireyi i¢in belirtilen durum sinir bozucu olabilmektedir.

e FEsitlik¢i bir toplumda insanlar yiiksek riitbedeki ya da statiideki kisilere
konumlarindan dolay: biiylik bir saygi gostermemektedir. Hiyerarsik bir toplumdan
olan bir kisi linvanim1 ve/veya sifatlarmi kullandiginda bu ¢ok resmi bir durum olarak
goriilmekte ve esitlik¢i bireyler bu durumdan rahatsiz olmaktadir.

e Hiyerarsik kiiltiirden gelen bir kisi kiiltiir temelli davranislar konusunda esitlik¢i
kiiltiirden olan kisileri saygisiz, uygunsuz, kaba ve haddini bilmez bulabilmektedir.

e (Calisma ortaminda, esitlik¢i kiiltiirden gelen kisiler, hiyerarsik kiiltiirden gelen kisilere
patrona danismadan karar alamayan tembel ve kararsiz bireyler goziiyle bakmaktadir.
Giiglii bireylerde, degerli kaynaklarin kontroliinii ellerinde tuttuklar1 fikri yaygin

olarak goriilmekte ve bu nedenle hedeflerinin ger¢eklesmesine engel olabilecek faktorlerden
cogunlukla haberdar olmamaktadirlar. Tam tersi ise, gii¢siizlilk duygular1 kisilerin kendilerini
kisitlama sistemlerini harekete gegirmektedir. Yani giicsiiz bireyler degerli kaynaklar {izerinde
daha az kontrole sahip olduklarini diisiinmekte ve bu nedenle hedeflerinin pesinde kosarlarken

kendilerine engel olabilecek faktorlerin daha fazla farkinda olmaktadirlar. Sonug olarak, gii¢li
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bireylerin kendilerinden daha gii¢siiz bireylere nazaran, hedeflerine ulagsmak icin harekete

gecme egilimleri daha fazla olabilmektedir (Wong vd., 2014: 133).

Tablo 1.3 Gii¢ Mesafesi Boyutu Farkliliklar Tablosu

Genel Normlar, Aile, Okul ve Saghk

Diigiik Gii¢ Mesafesi

Yiiksek Giic Mesafesi

Insanlar arasindaki esitsizlikler en aza indirilmelidir.

Sosyal iligkiler dikkatle ele alinmalidir.

Daha az giice sahip insanlarla daha fazla giice sahip
insanlar birbirine bagli olmalidir.

Ebeveynler ¢cocuklarina esit muamele ederler.

Cocuklar ebeveynleri ve yash akrabalari ile denk
goriiliirler.

Cocuklar ebeveynlerinin yasllik giivenceleri ile ilgili bir
rol tistlenmemektedir.

Ogretmenler 6grencilerine esit muamele ederler.
Ogretmenler 6grencilerin simf icinde girisken olmalarini
isterler.

Ogretmenler gercekleri kisisellestirmeden aktarmalidir.
Ogrenme kalitesi, dgrencinin mitkemmelligine ve iki
yonlii iletisime baglidir.

Az egitimli kisiler ¢ok egitimli kisilere gére daha otoriter
degerlere sahiptir.

Egitim politikas1 orta dereceli okullara odaklanir.

Hastalarla doktorlara esit muamele edilir ve hastaya aktif
bilgi destegi saglanir.

Insanlara arasinda esitsizlik istenen ve beklenen bir
seydir.

Statii baski ile dengelenmelidir.

Daha az giice sahip insanlar digerlerine bagimli
olmalidir.

Ebeveynler ¢ocuklarini itaatkar yetistirirler.

Ebeveynlere ve yaglh akrabalara saygi gosterme, temel
ve Omiir boyu siirecek bir erdemdir.

Cocuklar ebeveynlerinin yasliliklarinda giivenlik
kaynagidir.

Ogrenciler 6gretmenlerine sinif icinde ve disinda
saygl gosterirler.

Ogretmen simiftaki tiim inisiyatifi iizerine almalidir.
Ogretmenler kisisel diisiince ve yorumlarini aktarma
konusunda uzmandir.

Ogrenme Kkalitesi, gretmenin mitkemmelligine
baghdir.

Az egitimli kisiler ve ¢ok egitimli kisiler esit otoriter
degerlere sahiptir.
Egitim politikasi liniversitelere odaklanir.

Doktorlar hastalardan iist konumdadir, muayeneler
doktorun kontrolii altinda yapilir ve kisa siirer.

Calisma Hayati

Diisiik Giic Mesafesi

Yiiksek Gii¢c Mesafesi

Orgiitlerdeki hiyerarsi, rollerdeki esitsizlik anlamina
gelmektedir.

Yerellesme popiilerdir.

Kisisel denetim daha azdir.

Orgiitiin alt ve iist siralarinda daha dar maas aralig1 vardir.

Orgiitlerdeki hiyerarsi diisiik ve yiiksek seviyeler
arasindaki esitsizligi yansitmaktadir.

Merkeziyetgilik popiilerdir.
Daha ¢ok denetleyici vardir.

Orgiitiin alt ve iist siralarinda daha genis maas aralig
vardir.



Yoneticiler kendi deneyimlerine ve astlarina giivenirler.

Astlar kendilerinden fikir alinmasim bekler.

Ideal patron becerikli bir demokrattir.

Alt-iist iligkileri dgreticidir.
Ayricaliklara ve statii sembollerine kars1 ¢ikilir.

Beyaz yakali isler ile mavi yakali isler ayn1 statiiye
sahiptir.
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Yoneticiler listlerine ve bi¢cimsel kurallara giivenirler.

Astlar kendilerine ne yapilmasi gerektiginin sdylenmesini
bekler.

Ideal patron yardimsever bir otokrat ya da “iyi bir
baba”dir.

Alt-tst iligkileri duygusaldir.
Ayricaliklar ve statii sembolleri normal ve popiilerdir.

Beyaz yakali igler mavi yakali islerden daha kiymetlidir.

Devlet Yonetimi ve Fikirler

Diigiik Gii¢ Mesafesi

Yiiksek Giic Mesafesi

Gili¢ kullanimu iyi ve kotii kistaslarini izlemeli ve mesru
olmalidir.

Beceri, zenginlik, gii¢ ve statii birlikte seyretmeyebilir.
Biiyiik orta siniflarin oldugu zengin iilkeler mevcuttur.
Herkes esit haklara sahip olmalidir.

Gii¢ ve odiillerin verilmesi resmi pozisyona ve uzmanliga
baghdir.

Bir siyasi sistemi degistirmenin yolu kurallar1 (evrim)
degistirmekten geger.

I¢ politikada daha fazla diyalog ve daha az siddet
bulunmaktadir.

Cogulcu yonetimler oy ¢oklugu ile gelirler.

Siyasi goriintii giicli merkez ve zayif sag ve sol
kanatlardan olusur.

Toplumda kiigiik gelir farkliliklar1 vardir, ayrica
azaltilabilir vergi sistemi vardir.

Skandallar dahil olanlarin kariyerlerinin bitmesine neden
olur.

Gicii elinde tutan dogru ve iyidir.

Beceri, zenginlik, gii¢ ve statii birlikte seyrederler.
Kiiciik orta siiflarin oldugu fakir iilkeler mevcuttur.
Gii¢lii olan ayricaliklara sahip olmalidir.

Glig, gelenege, aileye, karizmaya ve kuvveti kullanma
yetenegine baglidir.

Bir siyasi sistemi degistirmenin yolu en tepedeki
insanlari (devrim) degistirmekten geger.

I¢ politikada daha az diyalog ve daha fazla siddet
bulunmaktadir.

Otokratik ya da oligarsik hiikiimetler atama yolu ile gelir.

Siyasi goriintii, eger var olmasina izin verilirse, zayif
merkez ve giiclii sag ve sol kanatlardan olusur.

Toplumda biiyiik gelir farkliliklar1 vardir, ayrica
artirilabilir vergi sistemi vardir.

Skandallar genellikle gii¢ sahipleri tarafindan 6rtbas
edilir.

Kaynak: Hofstede, 2005: 72, 76, 83.

1.6.2 Belirsizlikten Kacinma

Kavramin adindan da anlagilacagi gibi, bir toplumun belirsizlikten kaginma diizeyinin

yiiksek olmasi, o toplumun bireylerinin belirsiz durumlardan sakinip, saglam durumlari tercih

etmesi olarak oOzetlenebilmektedir. Bu boyutun diisiik dereceli diger grubunda yer alan

toplumlarda ise; riski goze alma durumu s6z konusu olmaktadir. Bu toplumlarda risk kavrami,

bilinmezle birlikte hareket etme diisiincesi ve sonug ne olursa olsun yasamin devam ettigi fikri

ile 6ne ¢ikmaktadir (Mutlu, 2005: 240).
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Belirsizlikten kac¢inma kiiltliriintin iiyeleri tahmin edilemeyen durumlar ve belirsizlik
ortamini tehdit olarak algilamaktadir (Hofstede ve McMcrae, 2004: 62; Park vd., 2002: 8§3).
Bununla beraber bu kiiltiirii benimseyen kisilerin, gelecegin bilinmeyen yonleri ile nasil bag
edecekleri (Park vd., 2002: 83) ve belirsizlik durumlarina bagli gelismeleri tolere edebilme
dereceleri de kiiltiiriin bu boyutu ile iliskilendirilmektedir (Tata ve Prasad, 2014: 282).

Belirsizlikten kaginmanin odak noktasini; toplumun, gelecegin bilinmeyen yonleri ile
nasil basa cikacagl sorusunun cevabi olusturmaktadir. Belirsizlikten ka¢inmanin yiiksek
oldugu kiltiirlerin dogasinda, ardi ardina gelecek tiim tehditlerle miicadele etme ve bireysel
yasamin belirsizliklerinin ve buna bagl gelisen yliksek kaygi diizeyinin 6niine gegme durumu
mevcuttur (Park vd., 2002: 83).

Bilginin yanlis oldugu veya yeterince agik olmadigi, karmasikligin bulundugu,
degismelerin ¢abuk ve kestirilmez oldugu, bilgi yiikiinlin hizla arttig1 ortamlar bu duruma
ornek verilebilmektedir. Belirsizlige toleransi yiiksek olan kisilerin enformasyona itinalt
yaklastiklar1, ipuglarini yorumlama egiliminde olduklar1 enformasyon aktarma yeteneklerinin
yiiksek oldugu gorilmektedir (Sargut, 2001: 180). Bunun yaninda belirsiz ortamlarin
gotiirdiiklerinin yaninda cesitli getirileri de bulunmaktadir. Bazi toplumlar belirsizlik
ortamlarinin getirilerini ve gotiiriilerini kabul ederek yasamayr becerebilirlerken bazi
toplumlar ise belirsizlikten ka¢inma egiliminde olmaktadir (Carik¢1 ve Koyuncu, 2010: 5).

Genel yapilar itibariyle mutluluk ve refah diizeyinin diisiik, stres ve kaygi diizeyinin
yiiksek oldugu toplumlarda gelecek ile ilgili belirsizlik siirekli miicadele edilmesi gereken bir
tehdit olarak tanimlanmaktadir. Bu tiir toplumlarda “Farkli olan, tehlikelidir” bakis agist
baskin olup bireyler belirginlige ihtiyag duymaktadir. Sadece 6nceden deneyimlenen riskler
gbze alinmakta ve belirsiz durumlardan miimkiin oldugunca uzak durmaya calisilmaktadir
(Dortyol, 2014: 34).

Asir1 belirsizligin tahammiil edilemez bir gerilim yarattigi durumlarda toplumlar,
daha oOnce de soOylendigi gibi belirsizlikten kaginmanin cesitli yollarin1 aramaktadir. Bu
durumda en belirgin iki alan teknoloji ve hukuk olarak karsimiza ¢ikmaktadir. (Terzi, 2004:
68) . Insanlar hayatlarinda fazla risk algiladiklarinda ya da daha agresif risklerden kaginmak
istediklerinde bu tiir durumlardan kendilerini koruyacak olan en makul mekanizmay1 aramak
durumundadirlar. Ornegin; riski ve belirsizligi azaltmak igin sigorta yaptirilmasi durumu
oldukca yaygin goriilmektedir (Park vd., 2002: 83).

Insanlarin duygularini bastirmasmin yani sira istikrara, giivenlige ve kanunlara énem
vermesi bu tlir toplumlarin karakteristik 6zellikleri arasinda sayilmaktadir. Yazili kurallar ve

bu kurallar1 destekleyen davranislar sosyal diizeni korumak i¢in ihtiya¢ kabul edilmektedir
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(Reisinger ve Turner, 1997: 142). Ayrica, bu kurallar1 somutlastirmak i¢cin muhasebelestirme,
not tutma ve dosyalama gibi ritiieller yogun goriilmektedir. Bu ritliellerin disinda, aile
kutlamalari, akademik toplantilar, din ve devlet torenleri bu tiir toplumlarda yaygin olarak
yapilmaktadir. Ritiieller, toplumda gelecegin kontrol altina alindigi hissi yaratmaktadir.
(Merkin, 2006: 217).

Yiiksek belirsizlikten kacinmanin goriildiigii toplumlarda oldukca yiiksek gelecek
kaygis1 bulunmakta ve bu toplumlarda kusaklar aras1 mesafenin fazla oldugu goriilmektedir
(Terzi, 2004: 68) .

Belirsizlikten ka¢inmanin yiiksek oldugu toplumlarda, inang ve davranislarin kati
kurallar1 bulunmakta, sapkin kisilere ve fikirlere kars1 da hosgoriisiiz tavir sergilenmektedir
(Hofstede,1984: 83). Bununla beraber, insanlar giivenlikleri ile ilgili biiylik bir endise
duymakta ve bu nedenle gelecekteki hayatlarini kontrol etme yoniinde yliksek bir i¢glidiiye
sahip olmaktadirlar (Park vd., 2002: 83). Rekabetin kabul gérmemesi, yabancilara ait yeni
fikirlerin kabul edilmemesi gibi 6zelliklerin disinda, belirsizlikten kaginan toplumlarin ayni
zamanda milliyet¢i ve muhafazakar yapida oldugu goriilmektedir (Reisinger ve Turner, 1997:
142).

Belirsizlikten kaginmanin diisiik oldugu toplumlarda uygulamalar, ilkelerden daha gok
rahat olan atmosferi korumaya dayanmakta ve kurallarda olusan sapmalar daha kolay tolere
edilmektedir. Bu boyutta ele alinan temel mesele, bir toplumun bir zaman zarfinda gelecek
belirsizken bir olaya nasil tepki verdigini vurgulamaktir. Bunun sorunun cevabinda ise;
toplumlarin ya gelecegi kontrol etmeye ¢alistiklar: ya da olacaklarin olmasina izin verdikleri
sonucu ¢ikmaktadir (Hofstede,1984: 83).

Her durumda dogru olmasa da, yiiksek belirsizlikten kag¢inma diizeyine sahip
kiltiirlerin yiiksek giic mesafesine sahip ile toplulukcu kiiltiirler olma egiliminde olduklar1
gorilmektedir. Bu tip kiiltiirlerde herkes toplumda uygun bir yeri ya da rolii oldugunu
bilmekte ve sosyal diizen muhafaza edildigi siirece bu kiiltiirlerdeki insanlar rahat bir yasam
siirdiirmektedirler. Risk toleransi yiiksek diizeye sahip kiiltiirlerin de daha c¢ok esitlik¢i bir
yapiya ve diisiik giic mesafesine sahip olduklar1 gériilmektedir.

Bunlarin disinda, risk alabilen toplumlara nispeten, yliksek belirsizlikten kaginmanin
goriildiigii toplumlarda kotli ekonomik sonuglarin genellikle yolsuzlukla beraber seyrettigi de
goriilmektedir (Akbar ve Vujic, 2014: 196).

Belirsizlik ve risk diizeyi, risk alabilen toplumlarla ayni olsa bile, belirsizlikten
kagimmanin yiiksek oldugu toplumlarda kaygi diizeyinin ve hissedilen acinin nispeten daha

fazla oldugu goriilmektedir (Park vd., 2002: 83).
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Tablo 1.4 Belirsizlikten Ka¢inma Boyutu Farkhhiklar Tablosu

Genel Normlar ve Aile

Zayif Belirsizlikten Kacinma

Belirsizlik hayatin normal bir 6zelligidir ve her gelen

giin geldigi gibi kabul edilir.
Diisiik stres ve diisiik kaygi durumu s6z konusudur.

Saldirganlik ve duygular gosterilmemelidir.

Belirsiz durumlar ve yabanci risklere karsi rahat tavir

s6z konusudur.

Cocuklara yasaklar ya da ahlak dis1 konular hosgoriilii

kurallarla anlatilir.

Ust benligin gelisimi zayiftir.
Farkli olan merak uyandirir.
Aile hayati rahatlaticidir.

Eger iilke varlikli ise; aile hayati tatmin edicidir.

Giiclii Belirsizlikten Kacinma

Hayatin dogasinda bulunan belirsizlik siirekli bir tehdit
olarak goriilmeli ve savasilmalidir.

Yiiksek stres ve yiiksek kaygi durumu s6z konusudur.

Saldirganlik ve duygular dogru zaman ve yerlerde disa
vurulabilir.

Ailevi riskler kabul edilir; belirsiz durumlar ve yabanci
risklere kars1 korku duyulur.

Cocuklara yasaklar ya da ahlak dis1 konular sert kurallarla
anlatilir.

Ust benligin gelisimi giigliidiir.
Farkli olan tehlikelidir.
Aile hayati streslidir.

Eger iilke varlikli ise; ¢cocuk yetistirme maliyetinden endise
edilir.

Saghk, Egitim ve Alsveris

Zayif Belirsizlikten Kacinma

Giiclii Belirsizlikten Kacinma

Cok az insan mutsuz hisseder.

Insanlarim saglk ve para ile ilgili daha az endisesi
vardir.

Insanlar daha ¢ok kalp krizi gegirirler.
Doktordan ¢ok hemsire vardir.
Ogretmenler “Bilmiyorum” diyebilir.
Sonuglar kisinin kendi yetenegine atfedilir.
Ogretmenler aileyi dahil eder.

Kullanilmis otomobil tercihi vardir ve ev onarim-
bakim islerini kisiler kendileri yaparlar.

Cep telefonu, mail ve internet gibi dzellikleri daha
hizl1 kabullenme s6z konusudur.

Riskli yatirim tercihi vardir

Reklamda mizah ilgi ¢ekicidir.

Bir¢ok insan mutsuz hisseder.

Insanlarin saglik ve para ile ilgili daha ¢ok endisesi vardir.

Insanlar daha az kalp krizi gegirirler.
Hemsireden ¢ok doktor vardir.
Ogretmenler tiim cevaplari bilmelidir.
Sonuglar duruma ya da sansa atfedilir.
Ogretmenler aileyi bilgilendirir.

Yeni otomobil tercihi vardir ve ev onarim-bakim isleri
uzmanlarca yapilir.

Yeni liriinler ve teknoloji konusunda bir tereddiit s6z
konusudur.

Muhafazakar yatirim tercihi vardir.

Reklamda uzmanlik ilgi ¢ekicidir.




34

Cahisma hayati, Organizasyon ve Motivasyon

Zayif Belirsizlikten Kacinma

Giiclii Belirsizlikten Kacinma

Daha fazla igveren degisimi ve kisa gorev siiresi s6z
konusudur.

Kesinlikle gerekli olandan daha fazla kural
belirlenmez.

Yalnizca gerekli oldugu zaman ¢ok calisma s6z
konusudur.

Belirsizlik ve kaos tolere edilebilir.
Kidemli ve kiiltiirli kisilere inang duyulur.
Ust diizey yoneticiler strateji ile ilgilenirler.
Karar stirecine odaklanma s6z konusudur.

Uriin gelistirmeyle ve inovasyonla baglantili
yoneticiler kurallardan bagimsiz tutulurlar.

Daha az serbest meslek erbabi1 mevcuttur

Saygi ve aidiyetin bagar1 ile motive edilmesi s6z
konusudur.

Daha az igveren degisimi, uzun gorev siiresi, daha zor is-
yasam dengesi s6z konusudur.

Ise yaramaz olsa bile duygusal olarak kurallara ihtiyag
vardir.

Cok calismaya yonelik bir i¢giidii ve duygusal agidan bir
mesguliyet ihtiyact vardir.

Resmiyete dokmeye, dogruluga ve dakiklige ihtiya¢ vardir.
Uzmanlara ve teknik ¢éziimlere inang duyulur.

Ust diizey yoneticiler giinliik operasyonlarla ilgilenirler.
Kararin igerigine odaklanma s6z konusudur.

Uriin gelistirmeyle ve inovasyonla baglantili yoneticiler
mevcut kurallar tarafindan kisitlanirlar.

Daha ¢ok serbest meslek erbab1 mevcuttur.

Saygi1 ve aidiyetin giivenlik ile motive edilmesi s6z
konusudur.

Vatandashk ve Devlet

Zayif Belirsizlikten Kacinma

Giiclii Belirsizlikten Kacinma

Kanunlar ya da yazisiz kurallar az ve geneldir.

Eger kanunlara sayg1 duyulamazsa, degistirilmelidir.
Adalet i¢in davalar hizl1 sonuglanir.
Vatandaslarin protesto etme hakki bulunmaktadir.

Memurlarin siyasal siirece karst olumlu katilimi s6z
konusudur.

Vatandaglar politika ile ilgilidir.

Vatandaglar politikacilara, memurlara ve yasal sisteme
giivenirler.

Goniilli hareketlere ve derneklere yiiksek katilim
vardir.

Liberalizm uygulamasi s6z konusudur.

Ucg fikirlere bile tolerans gosterilir.

Kanunlar ya da yazisiz kurallar ¢ok ve belirlidir.

Saygi duyulmasa bile kanunlar gereklidir.
Davalar yavag sonuglanir.
Vatandaslarin protesto hareketleri bastirilir.

Memurlarin siyasal siirece karsi olumsuz katilimi s6z
konusudur.

Vatandaslar politika ile ilgili degildir.

Vatandaslar politikacilara, memurlara ve yasal sisteme
olumlu bakmazIlar.

Goniillii hareketlere ve derneklere diisiik katilim vardir.

Muhafazakarlik, hukuk ve diizen tercih edilir.

Asir1 baski ve bastirilma s6z konusudur.

Kaynak: Hofstede, 2005: 203, 208, 217, 223.
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1.6.3 Bireyselcilik ve Topluluk¢uluk

Topluluk¢ulugu ve bireyselciligi anlatan bu kiiltiirel mercek bizim kimligimizin
kaynagini belirleyen bir unsur olmaktadir. Bu ayrim bizim kim oldugumuzu ve toplumla olan
baglantilarimiz1 agiklamaktadir (Chambers, 2012: 3). Bu boyut kisinin kendisine ya da gruba
odaklanma derecesine deginmekte (Tata ve Prasad, 2014: 281) ve aym1 zamanda
organizasyonlarda ya da gruplarda yer alan bireylerin duygusal bagimsizlik derecelerini
yansitmaktadir (Park vd., 2002: 83).

Bireyselci kiiltiirler, bireysel inisiyatif, bireysel haklar ve segme 6zgiirliikleri iizerinde
durmaktadir. Bu tiir toplumlarda bireyler arasindaki baglar gevsektir ve bir kisinin ait oldugu
grup siklikla degisebilmektedir. Toplulukgu kiiltiirler, grubun sorumluluklarini, gérevlerini,
amaclarin1 ve paylasimlarimi vurgulamakta; bireyselci kiiltiirler ise bireyin kendi ¢ikarlarini
grubun ¢ikarlarinin {izerine yerlestirmektedir (Tata ve Prasad, 2014: 281).

Toplulukguluk siki toplumsal cergeveleri anlatmaktadir. Insanlar icinde bulunduklari
kiime ile diger kiimeleri (akraba gruplari, orgiitler) ayr1 tutmaktadirlar. Bu gruplar tiyelerini
kollamakta ve karsiliginda da sadakat beklemektedirler. Toplumsal davranisi benimseyen
kiltiirlerde bireyler digsal-toplumsal baskiyla denetlenmektedir. Bu denetimde temel roli
utanma duygusu oynamaktadir. Diinya niifusunun {igte ikisini i¢ine alan topluluk¢u davranig
kiiltiirlerinde insanlar utandiklarinda “yiizlerini” yitirmektedir. Bu durum s6z konusu
oldugunda baskalarinin yliziine bakamaz hale gelmektedirler. O nedenle yiiziin kurtarilmasi
onemli Olgiide gayret gerektirmektedir. (Sargut, 2001: 185). Kisinin aile veya grup i¢in onur
getirmesi her seyden Onemli goriilmektedir. Basarisizlik veya bir utang nedeni, kisinin
kendisine ve grubunun iizerine leke siirmesi anlamina gelmektedir. Kisinin kendisinin ve
grubun diger iiyelerinin yiiziinii kurtarmasi ve ayn1 zamanda onurunu korumasi ¢ok dnemli
olmaktadir. Yiiziin kurtarilmasi fikri, kisilerarasi iligkileri korumak, uyum saglamak, ¢atisma
potansiyelini en aza indirmek, toplum dayanismasini yeniden saglamak (aile, asiret veya grup)
ve toplumun ¢esitli diizeyleri arasindaki iletisimi kolaylastirmak gibi bircok dnemli amaca
hizmet etmektedir. Topluluk¢u kiiltiir icinde insanlarin kendi haklarini korumak igin
baskalarmi  kiiclik  diislirecek veya utandiracak davranislar sergilemeleri  kabul
edilmemektedir. Bu tiir davranislar eger ortak kullanim alanlarinda yapilirsa daha da biiyiik
bir tradejiye yol agmaktadir. Bir kisinin ailesi, arkadaslar1 veya is arkadaslar1 6nlinde mahcup
olmasi insan iligkilerinin bozulmasina temel hazirlamaktadir (Elmer, 1993: 54).

Toplulukeu kiiltiirlerde olaylara, aktorlere ve nesnelere karsi olusan tutumlar, sosyal
uyumu korumak ve kiginin kendisinin ve etrafindakilerin onurunu kurtarmak i¢in gelistirdigi

eylemlere dayanmaktadir. Ozellikle bu tiir toplumlar, genellikle duygularmi disa vurma
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hususunda kendisini bastirma ve olumsuz duygularini ifade etmeme egilimdedir. Genellikle
kisiler ¢ogunlukla paylasmadigi olumsuz duygulari samimi sosyal ortamlarda tartismayi
tercih etmektedirler (Liu ve McClure, 2001: 57).

En 6nemli odak gruplar1 aile ve yakin topluluk olan bu kiiltiirler kolektivizm fikri
tizerinde caligmaktadir. Bagli olunan gruptan herhangi bir liyenin ailesine gii¢lii ylikiimliligi
bulunmakta ve gruba sadakat her seyin iizerinde goriilmektedir (Chambers, 2012: 3).
Topluluk odakli kiiltiirlerde, insanlar arasinda biiyiik miktarda “yapisal dayanigmaya” dayali
giiven ve teslimiyet iligkisi bulunmaktadir (Park vd., 2002: 84).

Bireyselci kiiltiirlerde ise denetim bireyin igsel baskisiyla saglanmaktadir. Toplulukgu
kiiltiirlerin tiyeleri gruba ahenkli bir uyumu amaglamakta iken bireyselci kiiltiirlerde 6ze sayg1
one c¢ikmaktadir (Sargut, 2001: 185). Hofstede, kiiltiiriin bireysellik boyutunda toplumdaki
kisilerin bireycilik diizeylerini, diger ucu olan topluluk¢uluk boyutunda ise toplumun
isbirlik¢i diizeyini ele aldig1 goriilmektedir (Mutlu, 2005: 240).

Topluluk¢u davranis gosteren kisi diger grup liyelerine kendisini bagimli hissederken,
bireyselci kisi daha bagimsiz bir tavir sergilemektedir. Bireyselci kisinin amaglar1 {iyesi
oldugu grubun amaglarindan farklilagirken, topluluk¢u davranisi benimseyen kisi amaclarini
grubun amaglartyla uyumlamaktadir. Toplumsal davranig sergileyen kisi i¢in grupla ve diger
kisilerle iligkide olmak mantikli davranmaktan 6nce gelmektedir. Oysa bireyselci kisi fayda
ve maliyet oranlarini 6nde tutan akilci hesaplamalar yapmaktadir (Sargut, 2001: 187). Ayrica,
bireyselciler, negatif duygular1 da dahil olmak iizere kendini ifade etmede ve i¢ diinyasini
tanimlayan tutumlarmi sergilemede daha seffaf davranmaktadirlar (Liu ve McClure, 2001:
57).

Topluluk¢u davranis1 benimsemis toplumlarda egitim sistemi daha yiiksek bir otorite
yoluyla bilgiye ulasmaya odaklanmakta ve ¢ocuklar grup yoluyla kimlik ve benlik saygisi
kazanmaktadir. Bununla beraber icinde bulunulan gruptan saygi ve destek gormeyi
benimsemekte ve aileye/gruba baglanmay1 6grenmektedirler. Odak grup i¢inde fikir birligi
normalden uzun siirdiigii icin problem ¢ozme ve karar verme uzun zaman alabilmektedir.
Toplumdaki siniflar arasinda ise ¢ok az hareketlilik bulunmaktadir (Chambers, 2012: 3).
Topluluk odakl kiiltiirlerde insanlar algilanan risklerden korunmak i¢in bireysel yollar tercih
etmek yerine kolektif mekanizmalar gelistirme egiliminde olmaktadir (Park vd., 2002: 84).
Toplum, grup i¢i ve grup dist ayrimi diizenlemeyi, kisiler arasi iligkilerin belirsizligini
azaltmay1 ve grup ici iligskilerde samimiyeti artirmay1 arzulamaktadir (Reisinger ve Turner,

1997: 142).
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Tam tersi kutupta bulunan bat1 kiiltiiriinde ise bireyselcilik degerlerinin savunuldugu
goriilmektedir. Bu tiir toplumlardaki bireylerin odaklanmalar1 bireysel basar1 ve bireysel
haklar iizerine olmaktadir. Bireysel insanlarin kendileri ve kendi eylemleri i¢in sorumlu
olmast beklenmektedir. Bu boyutun bireyselcilik tarafinda yer alan toplumlar ¢ocuklarini
sorumluluk sahibi bireyler olarak yetistirmekte ve onlardan gelecekte kendilerine ve ¢ekirdek
ailelerine bakabilmeleri konusunda beklenti i¢ine girmektedirler (Chambers, 2012: 3).
Bireyselci toplumlar, bireylerin insiyatif alma, karar verme ve se¢me Ozgiirliigiiniin
saglanmas1 hususu ile birlikte kisisel hedefler ve basarilar konusuna da yiiksek derecede 6nem
vermektedir (Singh, 2006: 177).

Bireyselcilik diizeyi yiiksek olan toplumlarn ABD, Kanada, Isve¢ Danimarka gibi
genellikle GSMH’sinin da yiiksek oldugu sdylenebilmektedir. Buna karsilik Pakistan,
Kolombiya, Panama gibi diisiik GSMH’s1 olan iilkelerin bireysellik diizeylerinin de diisiik
oldugu goriilmektedir (Mutlu, 2005: 240). Ayrica toplulukcu kiiltiirlerde ekonomik sikint1 ve
yolsuzluk oranlarmin yiiksek iliskide oldugu belirtilmektedir (Akbar ve Vujic, 2014: 196).

Bireyselci toplumlarda egitim sisteminin, hukuk sisteminin ve toplumun tiim
kurumlarinin bu ilkenin ¢aligmasi i¢in kuruldugu goriilmektedir. Okullarda 6grencilere kisisel
goriislerini gosterecek sekilde tesvik saglanmakta ve bireysel problem ¢ozebilme yetenegi
gelistirilmektedir. Bununla beraber egitim sisteminin, benlik saygisini ve 0zgiiveni insa etmek
icin ve kendine giliven hususunu 6gretmek i¢in calistigi sdylenebilmektedir. Toplumdaki
siniflar arasinda hareketlilik oldukca kolay olmakta ve bu hareketlilik kisisel basar1 ve refaha
dayanmaktadir. Her kosulda ¢atisma ve rekabet beklenen durumlar olarak goriilmektedir. Is
sozlesmeleri, bireysel cikarlara dayanmakta ve hukuki baglarla baglanmaktadir. Orgiitler
icindeki karar verme, genellikle hizli olmaktadir. Toplantilarda karar verme aninda bazen agik
oylamaya bagvurulmakta ve bu oylamalarda bir fikre kars1 ¢ikma ya da destek ¢ikma agikca
ortaya konmaktadir (Chambers, 2012: 3).

Topluluk¢u kiiltiirlerde basarinin, topluluk tarafindan verilen destekle saglandigi
diistintilitken basarisizligin sebebinin ¢aba azlhig1 oldugu sdylenmektedir. Bireyselci
kiltiirlerde ise basar1 beceri ve yetenegin getirisi olarak goriilmekte basarisizlik ise gorevin
zorluguna ya da kotii sansa baglanmaktadir (Triandis, 1993: 176; Sargut, 2001: 323).

Bireyselci ve Toplulukgu kiiltiirlerin iletisim tarzlarinda farkliliklar bulunmaktadir. Bu
farklilardan birkag1 asagida 6zetlenmektedir (Chambers, 2012: 4);

e Bireyselci kiiltlirlerde kisisel goriislerin diiriist, acik ve samimi anlatiminin oldukga
degerli oldugu bilinmekte ve bu diisiincenin, diiriist ve agik sozlii iletisim tarzini her

tiirlii 6zgiirliigiin tistiinde tutan insanlar i¢in kabul edildigi sdylenebilmektedir.
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Topluluke¢u kiiltiir insanlar1 (aktif iletisim yerine pasif iletisim) dolayl iletisim stili
kullanmakta ve bu iletisim sozsiiz ya da ortiilii bir sekilde olmaktadir. Bu tiir iletisim
tarzi, digerlerinin utanmasina ve iletisime nokta koymasina sebep olmayacagi gibi,
kisinin yliziinii kurtarmasini da saglamaktadir.

Bireysel kiiltiirden gelen insanlar i¢in toplulukcu kiiltiirlin iletisim tarzini anlamak ile
ilgili zorluklar ortaya ¢ikabilmektedir. Ciinkii bireyselci toplumlardaki bireylerin satir
aralarmi1 okuyabilme ve sozel olmayan ipuglarini dogru yorumlamayr Ogrenme
becerilerinin olmadig1 goriilmektedir.

Bireyselci kiiltiirlerde benimsenen dogrudan iletisim tarzi, bir toplumsal kiiltiir insan
icin, diistinmeden hareket edici, sok edici ve utang verici olarak kabul edilen hususlari
bir araya getirmektedir.

Karsilikli olarak biiyiiyen ve gelisen bir insan iligkileri birligi olusturabilmek i¢in para

ve zaman harcamaya razi olan topluluk¢u Kkiiltiirlerin aksine bireyselci Kkiiltiirler, insan

iligkilerinin risklerden koruyucu bir etkisinin ve degerinin olduguna inanmamaktadirlar (Park

vd., 2002: 84).

Tablo 1.5 Bireyselcilik / Topluluk¢uluk Boyutu Farkhiliklar Tablosu

Genel Normlar ve Aile

Toplulukcu

Bireyselci

Insanlar genis ailelerin icinde dogarlar ya da
sadakatleri karsiliginda diger gruplar tarafindan
korumaya devam ederler.

Cocuklar "biz" bakis agisiyla diistinmeyi dgrenir.

Deger standartlar1 grup igi ve grup dist igin farklilik
gosterir.

Uyum her zaman muhafaza edilmelidir ve dogrudan
catismalardan kaginilmalidir.

Arkadaslik 6nceden belirlenir.

Kaynaklar akrabalar ile paylasilabilir.

Yetiskin ¢cocuklar ebeveynleri ile yasarlar.
Yiiksek baglamli iletisim hakimdir.

Gelinler, caliskan, geng ve iffetli; damatlar ise yas¢a
biiyiik olmalidir.

Kizlarmn giizellik idealleri tizerindeki en giiglii etki,
kiz arkadaslaridir.

Herkes sadece kendisine ya da ¢ekirdek ailesine bakmakla
ylikimliidiir.

Cocuklar "ben" bakis agistyla diisiinmeyi 6grenir.

Ayni1 deger standartlar1 herkes i¢in gegerlidir.

Birinin fikrini sdylemesi diiriist insanin karakteristik 6zelligi
olarak kabul edilir.

Arkadagliklar goniillidiir ve gerektiginde tegvik edilmelidir.

Kisinin ¢ocuklar1 s6z konusu dahi olsa kaynaklar bireysel
miilkiyettedir.

Yetiskin ¢cocuklar ebeveynleri ile yasamazlar.
Diisiik baglamli iletigim hakimdir.

Evlilik i¢in partnerler arasi 6nceden belirlenmis kriterler
yoktur.

Kizlarin giizellik idealleri lizerindeki en giiclii etki, genel
olarak erkeklerdir.
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Dil, Kisilik ve Davrams

Topluluk¢u

Bireyselci

"Ben" kelimesinin kullanimindan kaginilir.
Birbirinin ¢ikar1 6nemlidir.

Kisilik testlerinin skorlarina gore insanlar daha ice
dontiktiir.

Uziintiiniin gosterilmesi cesaretlendirilir buna karst
mutluluk gosterisi cesaretlendirilmez.

Yiiriime hiz1 yavastir.

Tiiketim kaliplar1 baskalarina bagimlilik gosterir.

Sosyal ag bilginin birincil kaynagidir.

Saglik harcamalarina hem 6zel de hem de kamu da
kii¢iik bir pay ayrilmaktadir.

Engelli insanlardan ailede utang duyulur ve gézden
uzak tutulur.

"Ben" kelimesinin kullanimi i¢in cesaretlendirilir.

Bagimsiz ¢ikar dnemlidir.

Kisilik testlerinin skorlarina gore insanlar daha disa dontiktiir.
Mutlulugun gosterilmesi cesaretlendirilirken tlizlintii gosterisi
cesaretlendirilmez.

Yiiriime hiz1 yiiksektir.

Tiiketim kaliplar1 kendi kendine yeten yasam tarzlarini
destekler.

Medya bilginin birincil kaynagidir.

Saglik harcamalarina hem 6zel de hem de kamu da biiyiik bir
pay ayrilmaktadir.

Engelli insanlar miimkiin oldugunca normal hayatin bir pargasi
olurlar.

Okul, is Hayat: ve iletisim Teknolojileri

Topluluk¢u

Bireyselci

Ogrenciler smifta sadece grup tarafindan
onaylanirsa konusabilirler.

Egitimin amaci, nasil yapildiginin 6grenilmesidir.
Diplomalar yiiksek statiilii gruplara girisi saglar.
Mesleki hareketlilik diisiiktiir.

Calisanlar gruplar i¢erisinde grubun ilgi duydugu
konuya gore ilgilidir.

Ise alim ve terfi kararlar1 ¢alisanin grup igindeki
hareketlerine baglidir.

Isci-isveren iliskisi aile bag1 gibi temelde ahlaki
durumlara baglhdir.

Yonetim, grubun ydnetimidir.

Astlarin dogrudan degerlendirilmesi uyum olumsuz
etkiler.

Grup i¢i miisteriler daha iyi muamele goriir (belirli
bir gruba baglilik)

Iliski goérevden daha baskindur.

Internet ve e-posta daha az cekici ve daha az siklikta
kullanilir.

Ogrencilerin sinifta bireysel konusmalar1 beklenir.

Egitimin amaci, nasil 6grenilmesi gerektiginin 6grenilmesidir.

Diplomalar kisinin ekonomik refahini ve kendine olan saygisini
yikseltir.
Mesleki hareketlilik yiiksektir.

Caliganlar "ekonomik kisilerdir" ve ¢aligmalarina kendi ilgi
alanlaria gore devam ederler.

Ise alim ve terfi kararlar1 yeteneklere ve kurallara baglidir.

Isci-isveren iliskisi emek karsilig1 yapilan sézlesmeye baglhidir.

Yonetim, bireylerin yonetimidir.

Yonetim egitimi, duygularin diiriist paylasimini dgretir.
Tiim miisteriler ayn1 muamele ile kars1 karsiyadir.
(evrenselcilik)

Gorev iligkiden daha baskindir.

Internet ve e-posta daha giiclii bir hitap seklidir ve bireylerin
iletisiminde siklikla kullanilir.
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Politika ve Fikirler

Toplulukcu

Bireyselci

Goriisler grup iiyelerince 6nceden belirlenir.

Toplulugun ¢ikarlari bireylerin gikarlarinin
iizerindedir.

Devlet ekonomik sistemde baskin bir role sahiptir.

Diisiik GSMH s6z konusudur.
Sirketler ailelere ya da topluluklara aittir.

Ozel yasam grup (lar) tarafindan isgal edilmistir.
Kanun ve haklar gruplara gore degisiklik gosterir.

Diisiik insan haklar1 orani s6z konusudur.

Esitlik egemen ideolojiler bireysel 6zgiirliigi iceren
ideolojilerin {izerindedir.

ithal ekonomik teoriler toplulugun ve hususi
c¢ikarlarin istekleri ile basa ¢ikamaz.

Uyum ve fikir birligi toplumun nihai
amaglarindandir.

Vatanseverlik idealdir.

Psikolojik deneylerin sonucu i¢ ve dig gruplarin
ayrimina baghdir.

Herkesin 6zel bir fikrinin olmasi beklenir.

Bireysel ¢ikarlar toplulugun ¢ikarlarinin lizerindedir.

Devlet ekonomik sistemde 6lgiilii bir role sahiptir.

Yiiksek GSMH s6z konusudur.
Anonim sirketler bireysel yatirimcilara aittir.

Herkesin 6zel hayatina saygi vardir.
Kanun ve haklar herkes i¢in esittir ve aynidir.

Yiksek insan haklar1 oran1 s6z konusudur.

Bireysel ideolojiler esitlik¢i 6zgiirliik iceren ideolojilerin
iizerindedir.

Yerel ekonomik teoriler bireysel ¢gikarlarin gelismesine
dayanur.

Kendini gergeklestirme her bireyin nihai hedefidir.

Ozerklik idealdir.

Psikolojik deneylerin sonucu digerlerinin egolarinin ayrimina

baglidir.

Kaynak: Hofstede, 2005: 113, 117, 124, 130.

1.6.4 Erillik ve Disilik

Her topluluk bir¢ok davranigi kadinlara ya da erkeklere 6zgii olarak algilasa da hangi

davraniglarin hangi cins tarafindan yapilacagi toplumdan topluma degisiklik gostermektedir.

“Erkek” ve “Kadin” kavramlari cinsiyetler arasindaki biyolojik farkliliklar i¢in kullanilirken;

“Eril/Erkeksi” ve “Disil/Kadins1” ise toplumsal ayrimda sosyal ve kiiltiirel roller (Hofstede ve

Hofstede, 2005: 117) i¢in kullanilmaktadir. Buna gore bir erkek “Disil/Kadins1” olabilmekte,

ama “Kadin” olamamaktadir.

Bazi toplumlar cinsiyetler arasindaki maksimum toplumsal farklilasma i¢in caba
harcamaktadir. Bu boyut, erkege daha ¢ok disar1 giden, iddiali roller verirken kadina daha ¢ok
bakici ve besleyici bir rol vermektedir. Maksimum sosyal farklilasma olan toplumlarin 1srarci
zihniyetleri kurumlara da niifuz etmekte ve ¢ogu kurum erkekler tarafindan doldurulmaktadir.

Bu tiir toplumlar eril ya da erkeksi toplumlar olarak adlandirilmaktadir (Hofstede,1984: 84).
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Bazi toplumlar, cinsiyetler arasindaki toplumsal farklilasmay1 asgari diizeye indirmek
icin caba harcamaktadir. Bu durum, kadinlarin eger isterlerse iddiali roller alabilecegini
gostermekte, erkeklerin de isterlerse daha cok iliski odakli, miitevazi ve bakici roller
iistlenebilecegini  sdylemektedir. Minimum sosyal farklilasmanin oldugu toplumlari
maksimum sosyal farklilagsmanin oldugu toplumlarla karsilastirdigimizda, minimum farklilig
olan toplumlarin hem is yasamlarinda hem de normal hayatlarinda sevecen ve kaliteli bir
yasam tercih ettiklerini gérmekteyiz. Bu tiir toplumlarin tiim iiyelerinin, hatta en zayiflarinin
bile, en 6nemli hedefi “refah toplumu” olabilmektir. Bu tiir toplumlar ise; Disil/Kadinsi
toplumlar olarak adlandirilmaktadir (Hofstede,1984: 84).

Bu boyut yasam kalitesinden ziyade maddi basartyr karsilastirma iizerine
odaklanmakta ve bireyin kisiliginin ve davranislarinin cinsiyet ile tezahiir ettigini
sOylemektedir (Tata ve Prasad, 2014: 281).

Eril yaklasima sahip bir toplumda basari, para ve servet hakim degerler olarak kabul
edilmektedir. Disi yaklasima sahip toplumlarda ise baskalarini diisiinmek ve yasam kalitesi
hakim olan degerlere 6rnek gosterilebilmektedir. Eril yaklagima sahip iilkelerde iist diizeyde
olmak, kazan¢ ve maddi servet saglamak, gelismek, biiyiimek, miicadele etmek erdem olarak
kabul edilmektedir (Mutlu, 2005: 241). Eril toplumlarda, bagimsizlik dayanismadan daha
olumlu algilanmakta bu nedenle de bireyler diger insanlarin yardimi olmadan hedeflerine
ulagsmayr iimit etmektedir. Ancak gercekte, sorunlarin ¢oziimii i¢in bireylerin kendi
yeteneklerinin lizerinde farkli yollara ihtiya¢ duydugu bilinmektedir. Buna ragmen bu tiir
toplumlarda kisilerin hedeflerine bagimsiz olarak ulagmasi beklenmekte ve bagkalarina
duyulan giiven, yetersizlik olarak algilanmaktadir (Park vd., 2002: 85).

Disi yaklasima sahip toplumlarda ise; arkadaslik ortamina ve igbirligine (Mutlu, 2005:
241), manevi ilgiye, yardimseverlige, baglanmaya ve yasam kalitesine (Tata ve Prasad, 2014:
281) onem verildigi goriilmektedir. Bunlarin yaninda eril toplumlarda, disil toplumlara
nispeten ekonomik problemlerin ve yolsuzluk oraninin birbiriyle dogru orantili olarak arttig
sOylenmektedir (Akbar ve Vujic, 2014: 196).

Disi kiiltiirtin gostergeleri, insanlar arasi iligkilere, insana verilen degere, hayatin genel
niteligini 6ne ¢ikarma hususuna dayanmaktadir. Toplumlarda geleneksel anlamda disilikle
iligkilendirilen kavramlar sefkat, merhamet, nezaket, sadakat, cocuk sevgisi ve buna benzer
degerler seklinde siralanmaktadir. Bunlarin yaninda baska insanlara karsi gosterilen
duyarhilik, halden anlama, sevgi goOsterme, anlayish olma ve sicak davranig o6zelligi de

eklenebilmektedir. Diger yandan toplumlardaki geleneksel eril degerler irdelendiginde
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saldirganlik, yilikselme tutkusu, inat¢1 tavir, egemen ve baskici davranislar, kendine giiven,
bagimsiz olma 6ne ¢ikmaktadir (Sargut, 2001: 173).

Hofstede (2011: 37) bu kiiltiirel ayrimi1 su ifadelerle destekler: Diinyadaki tiim
iilkelerde, kadinlar ve erkekler arasinda esit olmayan uzlasiya ve 6zen gostermeden daha ¢ok
basarili olmaya ve kavgaya dayanan bir rol dagilimi1 bulunmaktadir. Eger erkekler ve kadinlar
daha cok esitse, biitlin olarak toplumun daha ¢ok kadinsi nitelikler tasidigi sonucuna
ulasilmaktadir. Cinsiyetler arasinda esit rol dagilimi durumunun disil kiiltiir ve esit olmayan
rol dagiliminin da eril kiiltiir olarak adlandirilmasinin nedeni bu olmaktadir.

Tiirkiye, Iran, Tayland, Tayvan, Brezilya, Israil, Fransa, Ispanya, Peru, Sili,
Yugoslavya vb. iilkeler disi iilkeler grubunda yer almaktadir. Hofstede kiimeleri olustururken
farkliliklar1 da g6z oniline almaktadir. Bu bilgiler 1s18inda, yapilan calismada alinan skorlar
disi ya da erkek kiimelerinde yer alan iilkeleri, daha disi ya da daha erkek olarak
farklilagtirmayr miimkiin kilmaktadir (Sargut, 2001: 176). Bireyselci-topluluk¢u boyutunda

oldugu gibi Erillik-disilik boyutu da insanlarin, ben kimim ve hayattaki gérevim ne sorularina

cevap aradig1 ve benlik kavramu ile ilgili oldugu goriilmektedir (Hofstede,1984: 84).

Tablo 1.6 Erillik ve Disilik Boyutu Farkliliklar Tablosu

Genel Normlar ve Aile

Disil

Eril

Iliskiler ve yasam kalitesi 6nemlidir.
Hem erkekler hem de bayanlar miitevazi olmalidir.

Hem erkekler hem de bayanlar iliski odakli ve duyarli
olmalidir.

Ailede, hem anneler hem de babalar olaylarla ve
duygularla ilgilenir.

Kizlarn giizellik idealleri ¢ogunlukla anne ve babadan
etkilenir.

Ebeveynler kazanci ve bakimi paylasirlar.

Kizlar da erkekler de aglayabilir ancak kavga etmez.
Kizlar ve erkekler ayn1 sebeplerle oyun oynarlar.

Gelin ve damat i¢in ayn1 standartlar uygulanir.

Kocalar erkek arkadags gibi olabilir.

Miicadele, kazang, takdir ve terfi Gnemlidir.
Erkekler hirsli, iddial1 ve sert olmalidir.

Kadinlar iligkilere 6zen gostermeli ve duyarli olmalidir.

Ailede, babalar olaylarla, anneler ise duygularla ilgilenir.

Kizlarn giizellik idealleri gogunlukla medya ve iinliilerden
etkilenir.

Standart kural babanin para kazanmasi ve annenin bakim
roliinii iistlenmesidir.

Kizlar aglar, erkekler aglamaz; erkek kavga edebilir ve kizlar
kesinlikle kavga etmez.

Erkekler rekabet icin, kizlar birlikte olabilmek i¢in oyun
oynarlar.

Gelinlerin ¢aligkan ve iffetli olmasi gerekir ancak
damatlardan bunlar beklenmez.

Kocalar saglikli, zengin ve anlayisli, erkek arkadaslar ise
neseli olmalidir.




43

Cinsiyet

Disil

Eril

Kararli, sorumlu, hirsli, sevecen ve nazik olma

ozellikleri hem kadimlarda hem de erkeklerde goriiliir.

Kiz ¢ocuklart erkek ¢ocuklarinin tesellisi degildir.

Kadinin 6zgiirlesmesi; kadin ve erkegin hem evde
hem de iste esit pay almas1 demektir.

Tek standart: Her iki cinsiyette 6zne olarak kabul
edilir.

Escinsellik hayatin bir gergegi olarak kabul edilir.

Sorumlu, kararli ve hirsli olmak erkege ait, sevecen ve nazik
olmak kadina ait 6zelliklerdir.

Kadinin hirs1 erkegin basarisina yonelik olmaktadir.

Kadinin 6zgiirlesmesi; kadinin erkeklerin uzak kaldigi islere
kabul edilmesi anlamina gelir.

Cifte standart: Erkekler 6zne, kadinlar nesne olarak goriiliir.

Escinsellik toplum igin bir tehdit olarak kabul edilir.

Egitim ve Tiiketim Ahskanhklar:

Disil

Eril

Sinifta sivrilmeye calisanlar kiskang olarak goriiliir.
Okulda basarisizlik kiigiik bir olaydir.
Rekabetci sporlar miifredat disindadir.

Cocuklar agresif olmayacak sekilde topluma
kazandirilir.

Ogrenciler kendi performanslarim kiigiimserler: ego-
azaltma.

Ogretmenlerin samimiyeti takdir edilir.

Is secimi igsel ilgi alanina dayanmaktadir.

Erkekler ve kadmlar kismen ayn1 konularda ¢alisirlar.

Cocuklart erkekler ve kadinlar birlikte yetistirir.

Otomobil alimini ya da mutfak aligverigini hem
erkekler hem de kadinlar yapabilir.

Ciftler bir arabay1 paylasir.
Daha ¢ok kurguya dayali roman okunur.

Internet iliski insa etmek icin kullanilir.

Sinifta sivrilmeye c¢alisma konusunda yarig vardir.
Okulda basarisizlik felakettir.

Rekabetci sporlar miifredatin bir pargasidir.
Cocuklarin agresif tavirlari kabul edilir.

Ogrenciler kendi performanslarina deger verirler: ego-
artirma.

Ogretmenlerin mitkemmelligi takdir edilir.

Is secimi kariyer firsatlarma dayanmaktadir.

Erkekler ve kadmlar farkli konularda caligirlar.
Cocuklar1 kadnlar yetistirir.

Erkekler otomobil alimini, kadinlar ise mutfak aligverisini
iistlenir.

Ciftlerin iki arabaya ihtiyac1 vardir.
Daha ¢ok kurgusu olmayan diizyazi okunur.

Internet bilgi toplamak igin kullanilir.

Calisma Hayati

Disil

Eril

Sezgi ve uzlasmaya dayali yonetim s6z konusudur.
Catismalarin ¢6ziimii uzlasma ve miizakere ile olur.

Odiillendirme esitlik ilkesine gére yapilir.

Kararli ve atilgan bir yonetim s6z konusudur.
Catigmalar, en gii¢lii olanin kazanmasi ile ¢éziime ulasir.

Odiillendirme tarafsizlik ilkesine gore yapilir.



Dabha kii¢iik kuruluslar tercih edilir.
Insanlar yasamak icin calisirlar.

Daha ¢ok paradan ziyade daha ¢ok bos zaman tercih
edilir.

Kariyer iki cinsiyet i¢in istege baglhdir.

Profesyonel islerde ¢alisan kadinlarin orani1 daha
yiiksek bir paya sahiptir.

Calismanin insancillastirilmasi temas ve igbirligine
baglidir.

Rekabet¢i tarim ve hizmet endiistrisi
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Daha biiyiik kuruluslar tercih edilir.
Insanlar calismak icin yasarlar.

Daha ¢ok bos zamandan ziyade daha ¢ok para tercih edilir.

Kariyer erkek i¢in zorunlu, kadin i¢in ise istege baglidir.

Profesyonel islerde ¢alisan kadinlarin orani daha diigiik bir
paya sahiptir.

Caligmanin insancillagtirilmasi is igeriginin
zenginlestirilmesine baglidir.

Rekabet¢i iiretim ve yiiksek hacimli kimya

Politika ve Din

Disil

Eril

Ideal olan refah toplumu; muhtaglara yardim edilmesi.

Hosgoriilii bir toplum s6z konusudur.

Gogmenler entegre olmalidir.

Hiikiimet fakir iilkeler i¢in yardimda bulunur.
Cevrenin korunmasina vurgu yapilir: kiigiik giizeldir.

Uluslararasi ¢atismalar miizakere ve uzlagma yolu ile
¢ozilir.

Se¢menlerin ¢ogu kendilerini merkezin solunda goriir.

Siyaset, kibar siyasi tavirli koalisyonlara dayalidir.
Bircok kadin siyasi pozisyonlara secilir.
Miisfik inanglar kabul edilir.

Huristiyanlikta, daha ¢ok laiklesme goriiliir ve kisinin
komsusunu sevmesine vurgu yapilir.

Baskin dinler her iki cinsiyete de esit roller verir.

Ideal olan performans toplumu; giigliiniin desteklenmesi.
Diizeltici bir toplum s6z konusudur.

Gogmenler asimile olmalidir.

Fakir iilkeler kendi kendilerine yardim etmelidir.
Ekonomi siirekli biiyiimelidir: biyiik giizeldir.

Uluslararasi gatigmalar sertlik ve savas ile ¢oziiliir.

Se¢menlerin ¢ogu kendilerini merkezde gortir.

Siyaset oyunu diismancadir ve sik sik gamur atmalar goriiliir.
Cok az kadin siyasi pozisyonlara segilir.

Zorlu inanglar kabul edilir.

Hiristiyanlikta, daha az laiklesme goriiliir ve Tanr1’ya
inanmaya vurgu yapilir.

Baskin dinler daha ¢gok erkegin baskin haklarina vurgu yapar.

Kaynak: Hofstede, 2005: 155, 159, 165, 170, 180.

1.6.5 Uzun Vadeye - Kisa Vadeye Yonelim

Hofstede’ye gore bu besinci ve son boyut, zaman yonelimini icermekte ve uzun

vadeye yonelim ve kisa vadeye yonelim olmak {izere iki zit kutupta incelenmektedir (Fang,

2003: 348).

Konfiigyus dinamizmi de denilen bu boyutun pozitif kutbu gelecek odakli anlayis1 ve

dinamizmi yansitmakta buna karsilik negatif kutbu ise daha duragan gelenek odakli anlayisi

ifade etmektedir (Hofstede, 2001: 354; Fang, 2003: 348).
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Uzun vadeye yonelim, azimli olma, tutumlu olma, iliskileri duruma gore diizenleme,
utanma duygusuna sahip olma gibi pozitif ve dinamik konfiligyus degerleri ile baglantili
gelecek uyumlu kiiltiirii anlatmaktadir. Kisa vadeye yonelim ise, kisisel metanet ve kararhlik,
geleneklere saygi duyma, ylizii kurtarma ve iyilige (selam, hediye vb.) karsilik verme gibi
negatif konfligyus degerleri ile baglantili duragan, geleneksel ve gecmis uyumlu kiilttirii
anlatmaktadir (Fang, 2003: 348).

Uzun vadeye odakli kiiltiirlerde, bir amaca baglanmaya istekli olma, tasarruf etme,
azimli olma gibi gelecege uyumlu degerlere vurgu yapilmaktadir (Hofstede, 2001: 356). Kisa
vadeye odakli kiiltiirlerde kisisel istikrar, hizli sonug beklentisi ve baskalarina ayak uydurma
gibi kiiltiirel degerlerin daha 6nemli oldugu diisiiniilmektedir (Tata ve Prasad, 2014: 281).

Zaman uyumu, zaman duygusunu tanimlayan ve sinirli zaman igeren bir kiiltiir mi
yoksa bol zaman igeren bir kiiltiir mii olunduguna karar vermede 6nemli bir unsur olarak
goriilmektedir (Elmer, 1993: 122).

Sinirh Zaman Kiiltiirii; Bu kiiltlirde zaman kavrami ¢ok onemli goriilmekte 6rnegin, geg
kalan ve kurgulanan tarihe uymayan insanlar gevsek ve tembel olarak kabul edilmektedir.

Bol Zaman Kiiltiirii; Bol zaman kiiltiirii yasayan insanlar ise, zamani bir firsat ya da bir olgu
olarak gormektedir. Bir toplantida herkesin geldigi zaman baglama zamani olmakta, herkesin
sOylemek istediklerini sdyleyip bitirdigi zaman ise bitirme zamani olarak kabul edilmektedir.
Bu kiiltiirde insanlar zamandan ¢ok daha 6nemli goriilmekte bu nedenle kimse acele ederek
yasamamaktadir. Zaman daha ¢ok terim olarak firsat, anlasilir olma, dogruluk, uygunluk ve
anlamlilik ifadelerini tasimaktadir. Boylece, bu toplumun insanlar1 ani, olayr ve firsati
degerlendirip onu 6nemli ve inanilmaz yapmaya ¢alismaktadir.

Ornegin; Latin kiiltiiriinde esnek bir zaman yaklasimi s6z konusudur. Zaman kavrami
bu kiiltiirde “her yone uzanan, hi¢ bitmeyen, biiyiik bir okyanus” olarak kabul edilmektedir.
Bunun anlami, zamanin bol oldugu algis1 ve es zamanl olarak bir¢ok isin yapilabilecegi
diistincesidir. Bu durum zamanin akillica kullanilmas1 gerektigini diisiinen bati kiiltiiriine gore

zithik géstermektedir (Becker, 2000: 533).



Tablo 1.7 Kisa / Uzun Vadeye Yonelim Boyutu Farkhihiklar Tablosu

Genel Normlar ve Aile

Kisa Vadeye Yonelim

Uzun Vadeye Yonelim

Harcamalara karsi sosyal baski vardir.

Cabalar hizli sonuglar tiretir.

Yiizii yitirmekten endise duyulur.

Geleneklere saygi vardir.

Evlilik ahlaki bir diizenlemedir.

Kanunlarla yasamak sorunun kaynagidir.

Algakgoniilliliik yalnizca kadinlara hastir.

Yaslilik mutsuz bir zaman dilimidir ve geg bagslar.
Okul 6ncesi ¢cocuklara bagkalari bakabilir.

Cocuklara eglence ve sevgi icin hediye alinir.

Tutumluluk, kaynaklarin tutumlu kullanimi s6z
konusudur.

Azime ve siirekli ¢aba gosterilmesine ragmen yavas
sonuglar elde edilir.

Utang duygusuna sahip olma s6z konusudur.
Kosullara saygt duyulur.

Evlilik pragmatik bir diizenlemedir.
Kanunlarla yasamak normaldir.

Algakgoniilliilik hem kadinlara hem de erkeklere
hastir.

Yaslilik mutlu bir zaman dilimidir ve erken baslar.
Okul 6ncesi gocuklara anneleri zaman ayirir.

Cocuklara egitim ve gelisim i¢in hediye alinir.

Calisma Hayati ve Diisiince Tarzi

Kisa Vadeye Yonelim

Uzun Vadeye Yonelim

Temel is degerleri 6zgiirliigii, haklari, basariy1 ve
kendini diisiinmeyi igine alir.

Bos zaman 6nemlidir.
Sonuca odaklanilir.
Bu yilin kar1 6nemlidir.

Yoneticiler ve isgiler psikolojik olarak iki ayr1
kutuptadir.

Liyakat; yani yeteneklerin ddiillendirilmesi s6z
konusudur.

Kisisel sadakat igin gereklerine gore degisir.

Neyin iyi ya da kotii olduguna dair uluslararasi esaslar
vardir.

Madde ve ruh ayrilir.

Eger A dogruysa, karsiliginda B yanlis olmalidir.

Temel is degerleri 6grenme, diiriistliik, adaptasyon,
hesap verme ve 6z disiplini i¢ine alir.

Bos zaman 6nemli degildir.
Pazarm durumuna odaklanilir.
Bugiinden itibaren on yilin kar1 6nemlidir.

Patron, yoneticiler ve isciler ayn1 amaci paylasirlar.

Biiyiik sosyal ve ekonomik farkliliklar istenmez.

Hayat boyu kisisel aglara yatirim yapilir.

Neyin iyi ya da kotii oldugu duruma baglidir.

Madde ve ruh birlesir.

Eger A dogruysa, karsiliginda B de dogru olabilir.



Oncelik akilciliga verilir.
Tutarliliga ihtiyag¢ duyulur.

Analitik diisiince s6z konusudur.
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Oncelik sagduyuya verilir.
Anlagmazlik zarar vermez.

Suni diisiince s6z konusudur.

Egitim ve Ekonomi

Kisa Vadeye Yonelim

Uzun Vadeye Yonelim

Baskalarina hizmet 6nemli bir amagtir.

Kisinin {ilkesinden gurur duymasi s6z konusudur.
Gelenek onemlidir.

Anitlagtirma s6z konusudur. (Minkov)

Aileye sayg1 duyulur.

Anneler kizlarinin hislerini ve giizelliklerini pozitif
yonde etkiler.

Ogrenciler basariya dayali 6zelliktedir, islerini sansa
birakmazlar.

14 yas grubu i¢in diisiik gayretten dolay: zayif
matematik ve bilim sonuglar1 goriiliir.

Teori ve kuramsal bilimlere olan yetenek daha
fazladir.

Fakir iilkelerde yavas ya da kotii ekonomik bilyiime
gortliir.

Kiigiik tasarruf biit¢esi, yatirimlara diigiik pay ayrilir.

Yatirim fonlarina yatirim s6z konusudur.
Tutuculuk ¢ekici goriiliir.

Bilgelik ve biiyiiciiliik ilgi ¢eker.

Cocuklar paray1 ve diger seyleri tasarruf etmeyi
ogrenmelidir.

Diger iilkelerden 6grenilecek seyler vardir.
Cocuklar tahammiil etmeyi 6grenmelidir.
Esneklestirme sdz konusudur.

Aileden faydalanma s6z konusudur.

Kizlarin giizellik anlayis1 annelerinden 6zgiirdiir.
Ogrenciler gayretlerine gore degerlendirilir, gayret
eksikligi basarisizlik olarak goriiliir.

14 yas grubu i¢in yiiksek gayretten dolay: daha iyi
matematik ve bilim sonuglar1 goriiliir.

Uygulamali ve somut bilimlere olan yetenek daha
fazladir.

Fakir iilkelerde hizli ekonomik biiyiime goriiliir.

Biiytiik tasarruf biit¢esi ayrilir, yatirimlar uygun
sekilde degerlendirilir.

Gayrimenkule yatirim s6z konusudur.
Faydacilik ¢ekici goriiliir.

Bilgi ve egitim ilgi ¢eker.

Kaynak: Hofstede, 2005: 243, 251, 275.

1.7 Kiiltiir’iin Stmflandirilmasiyla flgili Diger Arastirmalar
1.7.1 Kluckhohn ve Strodtbeck Kiiltiir Boyutlari
Kiiltiirel Antropologlar Florence Kluckhohn ve Fred Strodtbeck (1961), daha sonra

baska caligmalarda temel olarak alinacak, kiiltiiriin en eski modellerinden birine imza

atmiglardir. Yazarlar, tiim insanlar i¢in ortak problemlerin sinirli oldugunu savunarak deger
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oryantasyonunu temel alan bir teoriyi ortaya atmiglardir. Bu modelin ele aldigi kiiltiirel

boyutlar ve anlamlaru Tablo 1.8’de 6zetlenmektedir.

Tablo 1.8 Kluckhohn ve Strodtbeck Kiiltiir Boyutlar:

Kiiltiirel Boyutlar

Olgek Sabitleyicileri

Doga Ile Olan Iliski:
Ihtiyaglar veya
sorumluluklarin
dogayi kontrol ettigine
dair inanglar
Insanlarla Olan [liski:
Sosyal yap1 hakkindaki
inanglar

Calisma Bicimi:
Uygun hedeflerin
olduguna inanir

Zaman Algisti:

Gecmis, simdi ve gelecek
icin alinan kararlarda ne
Olgiide etkili.

Insan Dogast Algist:
Insan dogasinin iyi,
tarafsiz ve kotii olduguna
inanir.

Ustalik:

Insanlarm ihtiyac1 olan
veya dogay1 kontrol etme
sorumluluguna inanir.

Bireycilik:

Sosyal yapinin bireyler
esas alinarak
diizenlendigine inanir.

Olus:

Insanlarm yasadiklart
zamana konsantre
olmalarina inanir.
Gegmis:

Alnan kararlarda,
insanlar prensip olarak
geemis olaylardan veya
geleneklerden etkilenir.
Tyi:

Insanlarin 6ziinde iyi
olduguna inanir.

Uyum:

Insanlarm doga ile uyum
ve ya dengeyi korumak
icin birlikte ¢aligmasi
gerektigine inanir.
Teminat:

Sosyal yapimnin
bireylerden olusan
gruplarin nispeten esit
statiide olustuguna inanir.
Olmak:

Bireylerin kendilerini
gelistirmek i¢in biitiine
entegre olmalarina inanir.
Simdi:

Alinan kararlarda,
insanlar prensip olarak
mevcut kosullardan
etkilenir.

Tarafsiz:

Insanlarin 6ziinde tarafsiz
olduguna inanir.

Boyun egdirme:
Bireylerin dogaya boyun egmesi
gerektigine inanir.

Kalitimsal:

Sosyal yapi i¢indeki gruplarin
acik ve sert hiyerarsik
iligkilerine inanir.

Yapma:
Hedefler ve basarilar i¢in ¢aba
harcandigina inanir.

Gelecek:

Alman kararlarda, insanlar
prensip olarak gelecek
beklentilerinden etkilenir.

Kotii:
Insanlarin 6ziinde kotii
olduguna inanir.

Kaynak: Nardon ve Steers, 2009: 4.

1.7.2 Hall’un Yiiksek Baglam- Diisiik Baglam Kiiltiir Ayrim

Amerikali antropolog Edward T. Hall kiiltiirler arasindaki iletisim tarzi farkliliklarim

aciklamak i¢in yliksek baglam ve diisiik baglam ayriminmi1 kullanmaktadir (Treven vd., 2008:
31). Baglam kavrami, Kkiiltiirler arasindaki iletisim farkliliklarinin anlasilabilmesi icin
iletisimin dogruluk derecesini agiklamaktadir (De Mooij, 2004: 182).

Yiiksek baglamli kiiltiirlerde dil, tek basina iletisim icin yeterli olmamakta, ses tonu,
zamanlama, yliz ifadesi (Treven vd., 2008: 31), kisisel alan ve géz temast (Ford vd., 2005:
101) mesajlarin iletilmesi i¢in sik¢a kullanilan araglar arasinda yer almaktadir. Bu tarz iletisim
stilinde insanlar baskalarinin davranislarina kars: tetiktedir ve eylemler s6zlerden daha yiiksek
sesle konusulmaktadir. (Ford vd., 2005: 101).

Diistlik baglamli iletisim kiiltiirleri agik kodlu mesajlarla karakterize edilmekte ve etkili
sozlii iletisimin dogrudan ve net olmasi beklenmektedir (De Mooij, 2004: 182). Bu
kiltiirlerde anlami iletmek kelimelerin kullanimina bagli olmakta, uygun sézciik se¢cimi dogru
ve eksiksiz anlam i¢in 6nemli goriilmektedir (Treven vd., 2008: 31). Bu baglamda evetlerin

gercekten evet, hayirlarin gergekten hayir oldugu bir dogrudan iletisim séz konusu
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olmaktadir. Bu tarz iletisim stiline sahip topluluklarda insanlar arzularini, hislerini, sevdikleri
ve sevmedikleri seyleri belirgin bir sekilde ifade etme geregi duymaktadir (Ford vd., 2005:
101). Ornegin Asya kiiltiiriinde sdzlii olmayan dolayli iletisim tercih edilmekteyken, bati
kiltiiriinde agik secik, dogrudan ve sade bir iletisim sekli tercih edilmektedir (Mattila, 2000:
265). Bunun yaninda Kore gibi dolayl iletisimin hakim oldugu kiiltiirlerde ise; s6zlii mesajla
bilgi gonderme oldukg¢a az goriilmektedir (Reisinger ve Turner, 1998: 184). Yiiksek ve diisiik

baglaml kiiltiirlerin 6zellikleri Tablo 1.9°de kisaca 6zetlenmektedir.

Tablo 1.9 Hall’un Kiiltiirel Boyutlari

Kiiltiirel Boyutlar

Olgegin Dayanak Noktasi

Icerik:

Mesajin kendisi kadar igeriginin
de ne dlgiide dnemli oldugunu
kapsamaktadir.

Mekan:

Diger insanlarla paylasilan
fiziksel alanlarin ne 6lgiide
rahat oldugu hususunu
kapsamaktadir.

Zaman:

Insanlarin belirli bir zamanda
bir ya da birden fazla gorev
almaya iligkin yaklagimlarini
kapsamaktadir.

Diisiik Igerik:

Dogru ve diiriist iletisim, mesaj kendi
anlamin1 aktarmaktadir. Ornek:
Iskandinavya, ABD ve Almanya.

Gii¢ Merkezli:

Bolgesel; kendileri ve digerleri
arasindaki kisisel alanin agik¢a
belirlenmesi gerekmektedir. Ornek:
ABD ve Japonya.

Tek Zamanli:

Bireysel hedeflerin sirasinin énemi, is
ve kisisel yagsamin ayrilmasi ve
zamanin kesin bir kavram olmasi
hususlarii icermektedir. Ornek:
Almanya, ABD, Iskandinavya.

Yiiksek Icerik:

Bir mesaj ¢ogu zaman kendi anlamindan
¢ok dolayli anlamlar1 aktarmaktadir.
Ornek: Japonya ve Cin.

Toplum Merkezli:

Ortak; kisisel alan1 bagkalari ile
paylagsmanin rahatligini benimsemektedir.
Ornek: Latin Amerika ve Arap Ulkeleri.

Cok Zamanlt:

Birden fazla hedefe es zamanli olarak
dikkat edilmesi, kisisel hayatin ve igin
entegrasyonu ve zamanin goreceli bir
kavram olmasi hususlarini igermektedir.
Ornek: Fransa, Ispanya, Meksika,
Brezilya ve Arap Devletleri.

Kaynak: Nardon ve Steers, 2009: 5.

1.7.3 Trompenaars Kiiltiir Boyutlar

Trompenaars, 1993 yilinda Kluckhohn ve Strodtbeck (1961)’in yaptigi calismadan

esinlenerek gelistirdigi anketi isletme miisterilerine ve ¢alisanlarina uygulamistir. Calismanin
sonunda kiiltiiriin yedi boyutta incelendigi kabul edilmistir (Hofstede ve McMcrae, 2004: 60).

Her kiiltiirde insanlar, aile i¢indeki, arkadaslar arasindaki ve is yasantisindaki kisisel
sorumluluklarini dengelemek icin ugras vermektedirler. Bu denge kurulurken kiiltiirlerde
cesitli kutuplar olustugu goriilmektedir. Bu kutuplari Trompenaars 7 boyut iizerinde
anlatmaktadir.

Trompenaars’in kiiltiirel boyutlar ve igerikleri Tablo 1.10°de kisaca 6zetlenmektedir.



Tablo 1.10 Trompenaars’ 1 Kiiltiirel Boyutlar:
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Kiiltiirel Boyutlar

Olgegin Dayanak Noktas1

Evrensellik-Ozerklik:
Standartlastirilmis kurallar ve
politikalarin uygulanmasinin
toplumsal iiyeler arasindaki
goreceli dnemine ve kurallarin

uygulanmasinda istisnalarin roliine
dikkat cekmektedir.

Bireycilik- Toplumsalcilik:
Insanlarin kimliklerinin,
kendilerinden mi yoksa iglerinde
bulunduklar1 gruptan mu tiiredigi
hususuna dikkat ¢cekmektedir.

Belirli-Yaygin:

Boliinmelerde veya birlesmelerde
hangi insanlarin hangi rolleri aldig1
ile ilgilenilmektedir.

Tarafsiz-Duygusal:

Insanlar duygularini halkin
arasinda serbestce ifade edebilme
durumunu kapsamaktadir.

Kazanilan/Atfedilen Statii:
Insanlara olan sayginin ve sosyal
statlinlin hangi sekilde olacagini
gostermektedir.

Zaman Oryantasyonu:

Giinliik faaliyetlerde gegmise ya da
gelecege bagli odaklanma
durumunu anlatmaktadir.

Doga ile Iliskiler:

Insanlarin m1 gevreyi ¢evrenin mi
insanlar1 kontrol ettigi ile
ilgilenmektedir.

Evrensellik:

Tiim kurallarin ve politikalarin
herkese esit olarak uygulandigina
olan giiveni icermektedir. Ornek:
Avusturya, Almanya, Isvicre ve
ABD.

Bireycilik:

Bireysel bagar1 ve bagimsizliga
odaklanma durumu 6ne
cikmaktadir. Ornek: ABD, Nijerya,
Meksika ve Arjantin.

Belirli:

Bir kisinin alabilecegi degisik
rollerde net bir ayrim oldugunu
soylemektedir. Ornek: Almanya,
Kanada, Ingiltere ve ABD.
Tarafsiz:

Duygularin gosterilmesinden
kaginma durumu s6z konusudur.
Ornek: Japonya, Singapur ve
Ingiltere.

Kazanilan Statii:

Kazanilan basarilara saygi
duyulmasi séz konusudur. Ornek:
Avusturya, ABD ve Isvigre.

Gegmis/Simdiki Zaman Odakli:
Gegmisteki olaylar ve zaferlere
vurgu yapilmasi s6z konusudur.
Ornek: Fransa, Ispanya, Portekiz
ve Arap Ulkeleri.

Ic Yonetim:

Cevreyi kontrol etmeye odaklanma
s6z konusudur. Ornek: Avustralya,
ABD ve Ingiltere.

Ozerklik:

Kurallarin, durumun dogasina ve
insanlarin katilimina gore olusmasi
gerektigi hususunu icermektedir. Ornek:
Cin, Endonezya, Kore.

Toplumsalcilik:

Grubun basarisina ve refahina odaklanma
durumu 6ne ¢cikmaktadir. Ornek:
Singapur, Tayland ve Japonya.

Yaygin:

Bir kisinin alabilecegi cesitli rollerde
biitiinlesme oldugunu sdéylemektedir.
Ornek: Cin, Venezuela, Meksika, Japonya
ve Ispanya.

Duygusal:

Duygusal ifadeler kabul edilebilir ve
tesvik edici goriinmektedir. Ornek:
Meksika, Brezilya ve Italya.

Atfedilen Statii:

Atfedilen ya da miras kalan statiiye saygi
duyulmas1 séz konusudur. Ornek: Misir,
Endonezya, Kore ve Macaristan.

Gelecek Odakli:

Planlamaya ve gelecekteki olasiliklara
vurgu yapilmasi s6z konusudur. Ornek:
Cin, Japonya, Kore, Isve¢ ve ABD.

Dis Yonetim:

Doga ile uyum i¢inde yasamaya
odaklanma s6z konusudur. Ornek: Cin,
Hindistan, Isveg, Misir ve Kore.

Kaynak: Nardon ve Steers, 2009: 6.

1.7.4 Schwartz’in Kiiltiir Boyutlar:

Schwartz (1999: 24) gelistirdigi teoriyi ampirik olarak desteklemek amaciyla 49 iilkeyi

kapsayacak sekilde kiiltiirel boyutlar1 irdeledigi bir ¢alisma yapmis, daha sonra ise farkli

toplumlardaki is hedefleri, is ile alakali sosyal normlar ve isin merkezindeki kiiltiirel degerler

ile ilgili baz1 6nerilerde bulunmustur. Calismanin sonucunda elde edilen modelde yedi kiiltiir

boyutunu i¢ine alan ii¢ ana boyut tespit edilmistir (Jahandideh vd., 2014: 70). Schwartz’in

kiiltiir ayrimina bakildiginda, yazinda simdiye kadar en ¢ok lizerinde konusulan boyutlardan
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biri olan bireyselcilik ve toplulukg¢uluk boyutlariyla benzesen bir kiiltiir kutbu Onerisinin

bulundugu goriilmektedir. Buna gore; bireyselcilikle baglantili olan o6zerklik ve
toplulukgulukla iligkili olan muhafazakarlik boyutlar1 goze c¢arpmaktadir. Muhafazakarlik;
aile glivenligi, toplumsal diizen, geleneklere saygi, yasca biiylikleri onurlandirma ve terbiye
gibi degerleri icermekteyken, 6zerklik ise merakli, acik goriislii ve yaratici olmayi; cesitlilik
iceren, cosku ve zevklerle dolu bir hayat1 6ngdrmektedir (Triandis ve Bhawuk, 1997: 26).
Bunun disinda; ikinci boyut olan hiyerarsi ve esitlikcilik boyutu, yine Hofstede nin
giic mesafesi boyutu ile benzesmekte ve sosyal sorumluluk davranisini saglamak icin
iistlenilen rollerde hiyerarsik sistemi ve gili¢ farkliliklarini kullanma hususuna dikkat

cekmektedir. Ugiincii ve son boyut olan kontrol kurma ve uyum; tiim toplumlari, insanlarin

dogal ve sosyal diinya ile iligkilerinin seviyesine gore karsilagtirmaktadir.

Schwartz’in ¢alismasinda ele aldig1 kiiltiirel boyutlarin kutuplar1 ve 6zellikleri Tablo

1.11°de Ozetlenmektedir.

Tablo 1.11 Schwartz’n Kiiltiir Boyutlar:

Kiiltiirel Boyutlar

Olcegin Dayanak Noktasi

Muhafazakérhk-Ozerklik:
Bireylerin hangi gruba
entegre oldugunu
incelemektedir.

Hiyerarsi-Esitlik¢ilik:
Esitligin degerinin ve esitlik
beklentisinin ne dl¢iide
oldugunu incelemektedir.

Kontrol Kurma-Uyum:

Hangi insanlarin dogal ve
sosyal diinyasini kisisel ¢ikar1
veya grubun avantaji ig¢in
degistirdigini incelemektedir.

Mubhafazakarlik:

Bireyler bir kollektif gruba
gomiilmekte, ortak noktalarini ve
kimliklerini, yasam tarzlarini
paylastiklar1 grup igerisinde bulmaya
calismaktadir. Degerleri; toplumsal
denge, sosyal diizen, giivenlik ve
gelenek.

Hiyerarsi:

Kiiltiirler hiyerarsik yapiya gore
diizenlenmektedir. Bireyler rollerine
gore toplumsallagsmakta ve bu
durumun gerekleri yerine
getirilmezse yaptirim
uygulanmaktadir. Degerleri;
hiyerarsik biling, otorite, sosyal giig.
Kontrol Kurma:

Bireylerin kisisel veya grup ¢ikarlar
icin dogal ve sosyal diinyay1
degistirmesi durumu s6z konusudur.
Degerleri; hirs, 1srarcilik,
baglmsmhk.

Ozerklik:

Bireyler gruplardan 6zerk davranmakta ve
kendi benzersizliklerini bulmaya
calismaktadir. iki gesit 6zerklik vardir:
Entelektiiel 6zerklik: Degerleri; bireysel
merak, yaraticilik ve genis fikirlilik.
Duygusal 6zerklik: Degerleri; 6zgiirliik,
isteklerin ve hazlarin pesinde kosma.

Esitlikgilik:

Bireyler, temel ¢ikarlar1 paylasmakta ve
ahlaki olarak esit goriilmektedir. Degerleri;
toplumsal refah, esitlik, sosyal adalet,
ozgiirlik.

Uyum:

Bireyler diinyay1 oldugu gibi kabul etmekte
ve ondan istifade etmek yerine onu
korumaya ¢alismaktadir. Degerleri; baris,
¢evreyi koruma, dogaya uyum saglama.

Kaynak: Nardon ve Steers, 2009: 7; Schwartz, 1999: 24; Jahandideh vd., 2014: 70.

1.7.5 Triandis’in Kiiltiir Boyutlan

Triandis kiiltiirtin boyutlarini ele aldigi modelinde, bir kiiltiirdeki hiyerarsik yap1 ile

bireye ya da topluluga odaklanma derecelerini iliskilendirmekte ve yatay / dikey bireyselcilik
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ve yatay / dikey toplumsalcilik olarak adlandirdigi dort unsurlu bir matrise gore ilkeleri
siiflandirmaktadir. Dikey bireyselcilik kavrami hiyerarsinin ve bireyselciligin yiliksek oldugu
iilkeleri (Dogu Almanya); yatay bireyselcilik kavrami esitlik¢iligin ve bireyselciligin yiiksek
oldugu iilkeleri (italya, Fransa); dikey topluluk¢uluk kavrami hiyerarsinin ve topluluk¢ulugun
yiiksek oldugu iilkeleri (Singapur, Tirkiye, Malezya); yatay topluluk¢uluk kavrami ise
esitlik¢iligin ve topluluk¢ulugun yiiksek oldugu iilkeleri (Slovakya) kapsamaktadir (Triandis
ve Gelfand, 1998: 120).

Dikey Yatay
Dikey Bireyselcilik: Yatay Bireyselcilik:
Bireyselcilik Kendi kendini yonetme,
Basari, gii¢, rekabet, prestij. Digerlerinden farkli olma,
kendine giivenme.
Toplulukguluk Dikey Topluluk¢uluk: Yatay Topluluk¢uluk:

Hayirsever iligkileri
Grubun statiisiinii koruma,
stirdiirme, baskalariyla
yetkili makamlara saygi,
ortak hedef belirleme,
kurallara riayet etme, uyum.

isbirligi, sosyallik.

Sekil 1.3 Triandis’in Kiiltiir Boyutlar:
Kaynak: Shavitt vd., 2006: 327°den uyarlanmustir.

Matrisin yatay bireyselcilik kiiltiirel yoniinde bulunan bireyler, essiz olduklarini
diisinmek ve kendilerini anlatmaya c¢abalamak yerine bagkalarin1i kendilerine esit
gormektedirler. Buna karsilik dikey bireyselcilik kiiltiirel boyutu ise bagkalariyla miicadele
sonunda elde edilen kisisel statiiniin 6nemini yansitmaktadir (Nelson ve Shavitt, 2002: 441).
Bu ayrimin kisaca yatay topluluk¢uluk olarak isimlendirilen tarafinda bireyler, baskalarina
bagiml iliskileri gelistirmekte ve otoriter saldirganliga giiglii tepki gostermektedir.
(Kemmelmeier vd., 2003: 312). Bu durumun tersine, dikey topluluk¢uluk kiiltiirel boyutunda
ise; grup uyumunu desteklemek icin ¢aba sarf etmenin ve kendi hedeflerini grup hedefleri i¢in
feda etmenin uygun oldugu diisiincesi hakim goriilmektedir (Shavitt vd., 2006: 327).

Topluluk¢u ve ayn1 zamanda yiiksek gii¢ mesafesine sahip kiiltlirlerde tiyeler, sosyal
iligkileri gelistirmek ve sosyal bilgi aligverisi yapmak i¢in olduk¢a fazla zaman
harcamaktadirlar. Bunun yaninda, diisiik giic mesafesine sahip ve ayni1 zamanda bireyselci

kiltiirlerde ise, kisisel iliskileri gelistirmek, kendini ifade etmek ve kisisel bilgilere ulagsmak
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niyetiyle risk almak ic¢in ¢ok zaman harcandigi goriilmektedir (Reisinger ve Turner, 1997:

142).

1.7.6 GLOBE Kiiltiir Boyutlar

Kiiresel Liderlik ve Orgiitsel Davrams Etkinligi Arastirma Programi (GLOBE), bir
tilkenin kiiltiirlinii karakterize edebilmek i¢in dokuz farkli boyut ¢ercevesinde Robert J. House
tarafindan gelistirilmistir (Mac-Dermott ve Mornah, 2015: 64). Calismanin verileri; 1994 ve
1997 yillan1 arasinda, aralarinda telekomiinikasyon, gida isleme ve finans kuruluslarinin da
yer aldig1 500 farkli kurulusun yoneticilerinden toplanmis ve 62 farkl kiiltiirden 17.000 anket
elde edilerek sonuglara ulasilmistir (Mac-Dermott ve Mornah, 2015: 65; Hofstede ve
McMcrae, 2004: 61; Abu-Jarad vd., 2010: 38).

Globe; bireylerin, toplumlarda ya da organizasyonlarda bireysel ya da toplu hazzi
erteleme, gelecege yatirim ve planlama yapma gibi gelecege yonelik davraniglara yonelme
derecesi ve zaman uyumu gibi genel yapinin boyutlarmin saptanmasi durumu (Venaik vd.,
2013: 364) olarak tanimlanmaktadir. Globe kiiltiir boyutlar1 ve igerikleri Tablo 1.12°de kisaca

ozetlenmektedir.

Tablo 1.12 GLOBE Kiiltiir Boyutlar:

Kiiltiirel Boyutlar

Olgegin Dayanak Noktasi

Gii¢ Mesafesi:

Insanlarm gii¢ dagilim
beklentisinin derecelendirilmesi
konusunu kapsamaktadir.

Belirsizlikten Kaginma:

Gelecekle ilgili 6nceden
kestirilemeyen olaylar s6z konusu
oldugunda insanlarin, normlara ve
kurallara giivenme derecelerini
belirlemektedir.

Insancil Oryantasyon:

Insanlarin hangi 6lciide fedakarligi,
adaleti ve comertligi
odiillendirdigini incelemektedir.

Kurumsal Kolektivizm:
Toplumun miisterek eylemi ve
miisterek kaynak dagilimini ne
Olciide tesvik ettigini
incelemektedir.

Yiiksek: Toplum siniflara
ayrilmistir; giic duragan ve kittir;
giiciin sosyal diizeni sagladig:
goriiliir; yukar1 yone dogru sinirl
bir hareketlilik s6z konusudur.

Yiiksek: Sosyal etkilesimleri
resmilestirme egilimi, yasal
sozlesmeler, belge anlagmalart,
kayitlarin diizenli olmasi ve
korunmasi, kurallar ve resmi
politikalar s6z konusudur.
Yiiksek: Digerlerinin ilgisi
onemlidir; fedakarlik,
yardimseverlik, iyilik ve comertlik
deger goriir; ait olmaya ve
bagliliga yiiksek bir ihtiyag vardir;
daha az psikolojik ve patolojik
sorun goriilmektedir.

Yiiksek: Bireyler giiglii kaynasmis
gruplara entegredir; toplumsal
hedefler bireysel hedeflerden 6nce
gelmektedir.

Diisiik: Toplumda biiytik bir orta sinif
bulunur; gii¢ gegici ve paylasilir
durumdadir; gii¢ genellikle yolsuzluk,
zorlama ve baskinlik kaynagi olarak
goriliir; yiiksek yukart yonlii bir
hareketlilik s6z konusudur.

Diisiik: Sosyal etkilesimlerin daha ¢ok
gayri resmi egilimde olmasi, gilivenilen
insanlarin sdziine itimat, diizenlilik ve
kayit tutma konusunda daha az endise,
davranislarin gayri resmi normlarina
giivenme durumlari s6z konusudur.
Diisiik: Kisisel ¢ikarlar 6nemlidir; zevk,
konfor ve bireysel keyif deger goriir;
iktidar ve mal yiiksek bir ihtiyag¢ olarak
goriliir; daha ¢ok psikolojik ve patolojik
sorun goriilmektedir.

Diisiik: Biiyiik 6l¢iide bireyler
kendilerinden sorumludur, kendi
bagimsizliklarini isterler, bireysel
hedefler toplumsal ve grup hedeflerinin
Oniine gegmektedir.
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Kiiltiirel Boyutlar

Olcegin Dayanak Noktasi

Grup I¢i Kolektivizm:

Bireylerin ailelerinde ve
organizasyonlarinda ne 6l¢ilide
gurur, sadakat ve bagliliga 6nem
verdigini ifade etmektedir.

Atilganhik:

Insanlarin baskalari ile olan
iligkilerinde ne dlgiide iddiali,
catismaci ve atilgan oldugunu
derecelendirmektedir.

Cinsiyet Esitlik¢iligi:

Cinsiyetler arasi farkliliklarin en
aza indirilmesini hususunu
derecelendirmektedir.

Gelecek Oryantasyonu:
Gelecege yonelik planlama,
yatirim ve gecikmis haz gibi
gelecek odakli davraniglarla
insanlarin ne 6l¢lide mesgul
oldugunu gostermektedir.

Performans Oryantasyonu.
Yiiksek performansin tesvik
edilmesi ve ddiillendirilmesi
konusu derecelendirmektedir.

Yiiksek: Uyeler birbirlerine bagh
olduklarini varsayarlar; 6nemli
kisisel katkilarin gruba ya da
organizasyona faydali olmasi igin
gayret ederler, uzun vadeli is¢i-
igveren iligkisi kurarlar; kuruluslar
¢alisanin refahi igin biiyiik
sorumluluk iistlenir; 6nemli
kararlar grup tarafindan
almmaktadir.

Yiiksek: Toplumun tiim iyeleri
i¢in atilganlik, baskinlik ve zorluk
davranisinin degerlendirilmesi;
giiclii olana kars1 sempati duyma;
deger rekabeti; cok galigmanin
basariya yol agacagi inanci;
dogrudan ve kesin iletisim
degerleri s6z konusudur.

Yiiksek: Isgiiciinde yiiksek kadin
katilimi; otoriter pozisyonlarda
daha ¢ok kadin; toplum iginde
kadinlara esit statii taninmasi
konularina deginmektedir.

Yiiksek: Ekonomik basarilara daha
fazla 6nem verilmesi; gelecek i¢in
daha ¢ok tasarrufa egilim; igsel
motivasyonun degerli olmasi;
kuruluslarin esnek ve uyarlanabilir
olma egiliminde olmas1 hususlarina
deginmektedir.

Yiiksek: Bireyler, kendi kaderleri
tarafindan kontrol edildigine
inanirlar; atilganlik, rekabet ve
maddecilik degerlidir; insanlarin
performansina vurgu
yapilmaktadir.

Diisiik: Uyeler organizasyondan bagimsiz
hareket ederler ve bireysel katki yapmak
icin ugrasirlar; kisa vadeli isci-isveren
iligkisi bulunmaktadir; kuruluglar
calisanlarin kigisel refahindan ¢ok is
tizerindeki performansi ile
ilgilenmektedir.

Diisiik: Atilganlik i¢in tevazu ve
hassasiyeti tercih edilir; zayif olana karst
sempati duyma vardir; igbirligi degerlidir;
genellikle rekabet yenilgi ve ceza ile
iliskilendirilir; iletisim ve eylemde yiiziin
korunmast s6z konusudur.

Diisiik: Isgiiciinde diisiik kadin katilimi;
otoriter pozisyonlarda daha az sayida
kadn; toplum i¢inde kadinlara esit
statlinlin taninmamas1 konularina
deginmektedir.

Diisiik: Ekonomik basari iizerine daha az
vurgu; anlik hazlara daha ¢ok egilim;
digsal motivasyonun degerli olmast;
kuruluglarin esnek olmamasi ve
biirokratik iglemlerin fazla olmasi
hususlarina deginilmektedir.

Diisiik: Kontrolden ¢ok gevre ile uyum
degerlidir; kidem, sadakat, sosyal iligkiler
ve aidiyete vurgu yapilir; insanlarm kim
oldugundan ¢ok ne oldugu daha degerli
goriilmektedir.

Kaynak: Nardon ve Steers, 2009: 8.

Modelin  olusumunda,

Hofstede’nin 4  kiltiirel

boyutunun {izerine

gelecek

oryantasyonu, performans oryantasyonu, insancil oryantasyon ve atilganlik olmak iizere 4

boyut daha eklendigi goriilmektedir. Gelecek oryantasyonu boyutunun igerigi itibariyle

Hofstede’nin ulusal kiiltiir farliliklar1 modeline sonradan ekledigi uzun/kisa vadeye yonelme

boyutuna benzer yonlerinin oldugu sdylenebilmektedir.
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IKINCi BOLUM
SIKAYET KAVRAMI VE YONETIMIi

2.1 Sikdyet Kavram ve Onemi

Miisteriler ve onlarin memnuniyetleri giiniimiiz yonetim anlayisinda isletmelerin en
onemli  zenginlikleri  olarak  goriilmektedirler  (Kitapci, 2008: 112). Miisteri
memnuniyeti/memnuniyetsizligi kavrami, miisterinin beklentileri ile satin alma sonrasi olusan
duygular arasindaki farkla iligkili bireysel bir degerlendirme olup, isletmeler i¢in stratejik
amaclarin basaris1 i¢in Onemli goriilmekte ve pazarlama kararlarinin merkezinde yer
almaktadir (Giirsoy vd., 2003: 27).

Dikkate alinmasi gereken ilk kavramlardan biri memnuniyetsizlik ve onun misteri
sikdyet davranmigindaki anahtar rolii olmaktadir. Bu ¢aligmanin dogrudan amaci olmasa da,
memnuniyeti ve memnuniyetsizligi, miisteri beklentilerinin ve ger¢ek tecriibenin arasindaki
alanin algilanmasinin bir sonucu olarak tanimlamak miimkiin goriilmektedir. Bu kavram
genellikle uyusmazlik paradigmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu paradigmaya gore; deneyim
beklentileri astiginda, miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikmakta (pozitif uyusmazlik); aksine,
beklentiler tecriibelerle gerceklestirilememisse, miisteri memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmaktadir
(negatif uyusmazlik). Beklentiler ve tecriibe eslestiginde ise notr bir reaksiyon olusmakta ve
normal sonug karsimiza ¢ikmaktadir (Oliver, 1987: 218).

Miisterileri korumanin en iyi yolunun onlar1 iyi hissettirmekten gectigi herkesge
bilinen bir gercektir. Ancak tlim firmalar tim miisteriler i¢in her zaman %100 miisteri
memnuniyetini elde edememektedirler. Her zaman c¢esitli sebeplerden otiirii (en azindan
belirli iiriin tipleri veya gesitli miisteri istekleri nedeniyle) miisteri memnuniyetsizlikleri ile
karsilagilacaktir (Fornell ve Wernerfelt, 1987: 338).

Problemin, asil miisteri bir problem hissettigi anda gergek bir problem oldugunu dile
getiren Broadbridge ve Marshall (1995: 8), miisteri memnuniyetsizligini beklenen ve
gerceklesen performans arasindaki farkin bir sonucu olarak tanimlamaktadirlar.

Rekabet ortaminin giinden giine hareketlendigi ve hizli bir degisimin yasandigi
giinlimiizde, tiim sektdrler bu durumdan etkilenmektedir. Piyasada var olan yogun rekabetin
neticesinde, isletmeler yasamlarimi siirdiirmek ve/veya pazar paylarimi artirmak ig¢in
misterilerle daha siki bag kurmak zorunda kalmislardir. Bu zorunlulugun bilinciyle ¢alisan
isletmeler miisteriyle daha siki iletisimde bulunarak memnuniyet diizeylerini artirmaya ve
daha da onemlisi sunduklar1 mal ve hizmetlere karsi sadik miisteri portfoyii olusturmaya

caligmaktadirlar (Bulut, 2011: 390).
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Basarili bir miisteri iligkileri yonetimi etkin bir geribildirim sistemi gerektirmekte ve
saglanan geri bildirimler isletmenin silirekli olarak kendini gelistirmesini de olanakli
kilmaktadir. Siirekli iyilestirme, misterilerin goziinde isletmenin tekrar satin alma sansinin
yani sira memnuniyetsiz miisterileri aktif hale getirmek i¢in de bilgi saglamaktadir (Dewitt ve
Martin, 2009:361).

Tiiketici memnuniyetsizligi ¢ogu zaman kétii is uygulamalarindan kaynaklanmaktadir.
Bu nedenle iyi miisteri hizmeti sunmak, tekrar satis1 ve magaza sadakatini tesvik etmek i¢in
isletmeler biiyiik ¢aba harcamaktadirlar (Broadbridge ve Marshall, 1995: 8).

Miisteri memnuniyeti lizerine yapilan c¢alismalara bakildiginda, miisterilerin
deneyimlenen aligverislerin %25’inden memnun kalmama egilimi gosterdikleri bilinmektedir
(Kotler, 2000: 185). Bu durumda miisteri sikayeti, memnuniyetsizlik durumunda ortaya ¢ikan
tepkiler (Donoghue ve Klerk, 2006: 42) veya mal ya da hizmetin satin alimi ve tiiketimi
esnasinda olusan istenmedik durumlar sonucunda ortaya ¢ikan ifadeler (Kilic ve Ok, 2012:
4189) olarak tanimlanmaktadir.

Day ve Landon (1984: 496), sikdyet davranisinin, mantiksal olarak
memnuniyetsizligin bir sonraki adimi ve personel cesitliliginden ve durumsal faktorlerden
etkilenen faaliyetlerin ayr1 bir dizimi olup, tatminsizlik yogunlugu ile ilgisiz gibi goriinen bir
durum oldugu seklinde altin1 ¢izmektedir. Miisteri sikdyet davranisi bazi c¢alismalarin
karakterize ettigi asir1 basitlestirme durumunu inkar eden ¢ok boyutlu ve son derece karmasik
bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Singh ve Howell, 1985: 44).

Sikayet kavraminin bilimsel agidan son yillarda 6nem kazanmasinin yaninda sikayet
davranigmin temellerinin ¢ok eskilere dayandig: bilinmektedir. Oyle ki Londra’da British
Museum’da sergilenen M.O. 1750 tarihli bir Mezopotamya tableti tarihte bilinen ilk yazili
miisteri sikayeti olarak kabul edilmektedir. Civi yazisi ile yazilan mektubun terclimesi, Letters
from Mesopotamia (Mezopotamya’dan Mektuplar) kitabinda, Asurolog A. Leo Oppenheim
(1967: 83) tarafindan yapilmistir. Bundan yaklasik 4 bin yil dncesine dayanan ve hos olmayan
bir is iligkisinin kanit1 olarak gosterilen tablette (Ek 1) tliccar memnuniyetsizligini su sekilde
dile getirmistir;

“Geldiginde bana soyle demistin; Gimil-Sin’e 1yi kalitede bakir kiilgeler verecegim.
Bana verdigin sozli tutmadin. Almak istiyorsan hepsini al, almak istemiyorsan git dedin.
Benim gibi birini bdyle kiigiik diisiirerek beni ne yerine koyuyorsun? Bil ki bundan sonra
senin 1yi olmayan hi¢bir bakirin1 almayacagim. Bundan boyle kendi diyarimdan segecegim ve

sana iade hakkimi kullanacagim. Ciinkii beni kandirdin.”
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Sikayetler glinlimiizde isletmeler i¢in ¢ok degerli goriilmektedir. Sikayetin degerini
O0lcmek amaciyla yapilan aragtirmalara gore; sikayetler ve sikayet¢i miisteriler, isletme igin
planlar ve planlamacilardan ¢ok daha degerli ¢iktilar ortaya koymaktadirlar. Ciinkii sikayet
eden miisteriler, isletmeye, mal ve hizmetleriyle ilgili geri bildirimi, karsiliginda higbir ticret
talep etmeden saglamaktadir (Barig, 2006: 29). Bu geri bildirimi elde etmek i¢in maliyeti daha
yiiksek ve dolayli olan diger yontemler ise, paralel sektorlerdeki miisterilerin beklentilerini
takip etmek ya da miisterilerin isletmeye dogrudan sdylemedikleri isteklerini kesfetmek i¢in
caligmalar yapmak veya hedef miisteri kitlesinin beklentilerini ortaya ¢ikarmak icin arastirma
yapmak olarak siralanabilmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 55).

Sozciik anlamiyla sikayet, “hosnutsuzluk belirten s6z ve/veya yazi, sizlanma, sizilti,
yakinma veya ilgili kisiye bildirmek” anlamin1 tagimaktadir. S6zciik anlaminda sikayet etmek
ise, “birinin yaptig1 yanlis bir is veya davranisi daha iist makamdakine veya ilgili kisiye
bildirmek” olarak tanimlanmaktadir (TDK — Giincel Tiirk¢e So6zliikk - www.tdk.gov.tr).

Uriiniin tiiketimi esnasinda beklenmedik durumlarin yasanmasi ya da satin alma
sonrasi beklentilerin karsilanamamasi halinde meydana gelen yakinmalar seklinde tanimlanan
sikayetler, miisteriler tarafindan tercih edilen farkli yontemlerle isletmeye geri donmektedir.
Bazi durumlarda miisteriler herhangi bir yere sikayette bulunmayip isletme ile ilisigi
kesmekte, baz1 durumlarda ise sikayetini ¢esitli yerlere bildirme egiliminde olmaktadirlar.
Sikayet bildirimi, konunun énemini kavrayan isletmeler i¢in, hizmet kalitesini artiran, miisteri
memnuniyeti saglayan ve sadik miisteriler yaratan bir firsat olarak goriilmektedir (Kili¢ ve
Ok, 2012: 4189)

Sikayet, miisterilerin bir mal veya hizmet ile ilgili hosnutsuzluklarini kendi yararlari
dogrultusunda degistirmek, maruz kaldiklarin1 diistindiikleri haksizlik karsisinda hissettikleri
Otkeyi gostermek ve memnuniyetsizliklerine neden olan isletmeye cesitli sekillerde zarar
vermek amaciyla dillendirilen tepkiler olarak da ifade edilebilmektedir (Nasir, 2005: 9).

Piyasalara mal sunan isletmelerde sikayetlerin genellikle iiriin temelli oldugu
goriilmektedir. Bununla beraber, hizmet isletmelerinde bu durum biraz farklihik arz
etmektedir. Sikayetlerin, hizmet isletmelerinde genellikle hizmet saglayici personeller,
miisteriler ve diger ¢evresel etmenlerden kaynaklandigi goriilmektedir (Sujithamrak ve Lam,
2005: 290). Personelin meslek egitimlerindeki yetersizlikler, hizmetlerde standartlasmanin
mimkiin olmayisi, hizmet kalitesi algisinin miisteriden miisteriye farklilik gostermesi,
cevrede yasanan bazi olumsuzluklar gibi durumlar hizmet sektoriinde sikayet sebeplerinin

farkliligin1 ortaya koymaktadir (Kili¢ ve Ok, 2012: 4191).
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Sikayet, miisterilerin mal ya da hizmetin satig1 sonrasinda beklediklerini alamamalar1
sonucu ortaya cikan olumsuz bir miisteri geri bildirimi olarak goriilmektedir. Isletmelerin
bircogu kendileri hakkinda miisterilerin glindeme getirdigi olumsuz diisiinceleri duymak
istememektedir. Oysaki sikayetler, miisteri ile isletme arasinda iletisimi saglayan en 6nemli
unsurlardan birisi olarak kabul edilmektedir. (Aymankuy, 2011: 221)

Sikayetler sonucunda, problemli malin veya hizmetin eksikliginin giderilmesiyle,
miisterinin tatmin olup olmadiginin anlasilmasi isletmeler i¢in 6nemli goriilmekte ve daha
once de bahsedildigi gibi miisteri sikayetleri isletmeye verilen bir armagan olarak kabul
edilmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 38).

Isletmelere, hizmet sunumu esnasinda ortaya ¢ikan hatalar1 etkili bir sekilde telafi
etme imkanmi saglayan sikdyetler, miisterinin isletmeye verdigi en Onemli tepkilerden
sayllmaktadir. Hizmet hatalar1 her ne kadar miisteriler acisindan isletme basarisizlig1 olarak
algilansa da, miisterinin yasadig1 problemi bildirmesi, isletmeler icin, hatalarin karsilanarak
miisterilerin elde tutulmasi ve uzun donemde kar saglama amacinin ger¢eklesmesi icin dnemli
bir potansiyel olarak goriilmektedir. Hatalarin telafi edilmesi ve sikayetlere uygun ¢6ziim
yollar1 gelistirmek, memnuniyetsiz miisterilerin sikayetlerini bildirmesi hususunu tesvik
edecegi icin 6nemli kabul edilmektedir. (Schoefer ve Ennew, 2004: 84).

En mutsuz miisterinin en iyi 6grenme kaynagi oldugunu iddia eden Bill Gates’in
sozlinden yola ¢ikarak, isletmelerin {iriin ve performans eksikliklerinden sikayetler sayesinde
haberdar oldugu sonucuna ulasilabilmektedir. Sikayetler, miisterilerle ilk agizdan ve en kisa
yoldan iletisimi saglamanin en énemli yollarindan birisi olarak kabul edilmektedir (Eskinat,
2009: 2).

Sikayet sozciigii ilk duyuldugu anda olumsuz bir ifadesi olarak diisiiniilse de 6zellikle
hizmet isletmelerinde uygulamalardaki bozukluklarin ortaya serilmesini saglayan onemli bir
rekabet araci sayilmaktadir. Hizmet isletmelerinde miisterilerden geri bildirim alinmasi,
isletme ve miisteri arasinda iletisimi saglayan bir yol olarak degerlendirilmektedir. Sikayetin
isletmeye iletilmesi ile birlikte hizmet siirecinin miisteri beklentilere uygun bir sekilde
diizenlenmesi i¢in firsat anlamina gelmektedir. Tam tersi miisterilerin sikayet etmemesi ya da
isletmenin sikayetleri ¢6zmeye hevesli olmamasi, bu firsatin degerlendirilememesine neden
olacak ve dolayisiyla pazarda varligi slirdiirmenin sartlarindan biri olan miisteri istekleri
dogrultusunda hizmet siirecinin diizenlenmesi firsatinin degerlendirilmesine de engel olacaktir
(Kilig ve Ok, 2012: 4191). Bununla beraber, alinan her sikayet, isletmelerin, yanliglarin1 ve
eksiklerini tespiti hususunda ya da uygulamalarda nelerin dogru yapilip yapilmadig

konusunda yeni bilgiler edinmesine yardimci olmaktadir (Ramsey, 2010: 26).
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Daha once de belirtildigi gibi giiniimiiz piyasa sartlarinda sadik misteri kitlesi
olusturmak isletmeler i¢in oldukca dnemli hale gelmektedir. Isletmelerin sikdyetleri dikkate
alip degerlendirmesi durumu, miisterilere 6nemsendikleri ve tatmin olmalar1 yoniinde gayret
edildigi hissiyatini veren bir sadakat gelistirme projesi olarak da isimlendirilebilmektedir
(Aymankuy, 2011: 222).

Sikayetler olmadiginda, kii¢iik sorunlar belirlenememekte dolayisiyla ¢oziillememekte
ve bunun sonucunda isletme, c¢ok daha biiyiik problemlerle ve kayiplarla yiiz yiize
gelmektedir. Her sikayet, miisteri ile isletme arasindaki, sallantiya giren iligkiyi diizeltmek
konusunda vesile olarak goriilmektedir (Kozak, 2007: 139).

Satin alma Oncesi ve sonrasinda umdugunu bulamama nedeni ile isletme ile ilgili diis
kiriklig1 yasayan miisteri, i¢inde bulundugu bu durumu kendi zihinsel siizgecinden gecirerek
nasil bir davranis sergileyecegine karar vermektedir. Karar verme asamasinda miisteri ya
dogrudan hosnutsuzlugunu yetkililere bildirerek ya da sessiz kalarak isletmeyi bir daha tercih
etmeme seklinde tavir alabilmektedir (Kozak, 2007: 139).

Maliyet acisindan bakildiginda, mevcut miisteriyi elde tutmanin yeni miisteri
kazanmaktan en az bes alt1 kat daha ucuz oldugunun tespit edilmesi (Hui ve Au, 2001: 161;
Ndubisi ve Ling, 2005: 65; Phau ve Baird, 2008: 589; Kotler, 2000: 172) isletmeleri,
problemlerin miisterinin istedigi sekilde c¢Oziilmesi yoniinde ugrasi igine soktugu
bilinmektedir.

Pazarlama literatiiriinde, satin alma sikligin1 artirmak, ilave miisteri yaratmak ve
marka degisimini tesvik etmek icin tasarlanmis stratejiler vurgulanmaktadir. Bunlar
savunmact olmamakla beraber aksine saldirgan stratejiler olarak kabul edilmektedir. Daha
once de ifade edildigi gibi yeni miisteri yaratma maliyeti, dnemli 6l¢iide mevcut miisteriyi
isletmede tutmanin maliyetini agsmaktadir. Bununla beraber, diisiik biiyiimenin goriildiigii ve
rekabet giicii yiiksek piyasalarda bircok ortak ozellige sahip sektorler (otomobil, iletisim,
tiitlin Urtinleri, giyim v.b.) i¢in savunmaci pazarlama stratejisi giderek daha 6nemli hale
gelmektedir. Bu savunmaci stratejinin amaci, lriinleri ve pazari baskici rekabetten korumak
icin miisteri devir hizin1 minimize etmek ya da esdegeri miisteriyi elde tutmayr maksimize
etmektir (Fornell ve Wernerfelt, 1987: 337). Saldirgan stratejilerde amag¢ yeni miisteri
olusturmakken, savunmaci stratejilerde mevcut miisteriyi elde tutmanin 6n plana ¢iktig
goriilmektedir (Fornell ve Wernerfelt, 1988: 287). Ciinkii ¢cok sayida igletme, satislarinin iicte

ikisini var olan miisterilerine yaptiklarini farketmislerdir (Barlow ve Moller, 2009: 60).
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Miisteriyi elde tutma stratejilerinin sonucunda elde edilecek % 2’lik bir artis,
isletmenin genel giderlerinde % 10’luk bir azalis saglamakta ve bunun sonucunda dogru
orantili bir kar artigina ulasilabilecegi one stiriilmektedir (Odabasi, 2009a: 19).

Bir sirket kaybettigi miisterilerin maliyetini tahmini olarak hesaplayabilmelidir. Ciinkii
dis kirikligina ugrayacak miisterilerin getirecegi zarar, bu misterilerin Omiir boyu
harcamalarin1 kaybetmenin de otesine gegmektedir. Ornegin, bir tasimacilik sirketi kotii
hizmet nedeniyle her yil miisterilerinin yaklasik %35’ini kaybettigini tespit etmektedir. Yani
sirketin 64.000 miisterisinden her y1l 3200’iin{i kaybettigi hesaplanmaktadir. Kaybedilen her
miisteri hesabinin briit degeri 40.000 dolar olmakta bu da tiim kaybedilen miisteriler icin
12.800.000 dolar kayba tekabiil etmektedir. Oysa ki sirketin ¢ok daha az bir yatirnmla kotii
hizmet nedeniyle miisteri kaybini1 6nlemesi miimkiin goriinmektedir (Kotler, 2000: 186).

Pazarlama literatiiriinde, isletmenin miisteri ile basarili ve uzun vadeli bir iliski
stirdiirmesinin memnun ve sadik miisteri portfoyii olusturma konusunda yardimei olacagi
goriilmektedir. Bunun sonucunda ise isletmenin piyasalardaki ekonomik ve rekabetci
konumunu, stratejik eylemlerinin verimlilik ve etkinliginin gelistigi anlatilmaktadir (Alvarez,
2011: 144).

Sikayeti ¢oziilen sadik miisterinin bu durumu etrafi ile paylasma ihtimalinin olduk¢a
yiikksek oldugu bilinmektedir. Diger taraftan isletmeye dogrudan sikayette bulunmayan
miisterilerin yasadiklar1 olumsuzluklar1 c¢evrelerine nasil aktardiklar1 hususunda isletme
yetkililerinin bilgi sahibi olmasi miimkiin olmamaktadir (Odabasi, 2009b: 134 -135).
Isletmeler kizgin miisterilerin giiciinii asla hafife almamalidirlar. TARP (Technical Assistance
Research Programme/ Teknik Yardim Arastirma Programi) arastirmalarina gore satin aldiklar
mal ya da hizmetten memnun olmayan miisterilerin bu durumu en az 10 kisiye ilettikleri
(Kotler: 2000: 186), memnun kalanlarin ise sadece 4-5 kisiye deneyimlerini aktardiklari
sonucuna ulagilmaktadir. Ayrica sikdyeti ¢ozlilmeyen kisilerin ¢evrelerine anlattiklar1 kotii
deneyimlerin etkisiyle en az 50 kisinin imaji1 zedelenen mali ya da hizmeti satin almay1
birakabilecekleri tahmin edilmektedir (Odabasi, 2009b: 134 -135).

Siiregte olusan sorunun agikca goriilmesini saglayan ve problemi ileten miisterilerin
isletmenin gergek dostu olduklar diisiiniilmektedir. Sikdyet etmeyen miisteriler, yiiksek
ihtimalle aligverisi birakmakta ve ayn1 zamanda mevcut veya potansiyel miisterileri isletmeye
olan tutumlar1 agisindan etki altinda birakmaktadir. Tiim bunlarin bilinmesine ragmen birgok
yonetici hala sikayetlerin kaynak kullanimi arttirdign diisiincesini tagimaktadir. Ancak
sikayetler hem bilimsel agidan hem de sektor agisindan ¢ok dnemli pazarlama degerleri olarak

kabul edilmektedir (Odabasi, 2009a: 131-136).
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Simdiye kadar yapilan arastirmalar; sikayetlerin etkin sekilde yanitlanmasinin;
memnuniyet, yeniden satin alma egilimi ve agizdan agiza iletisim konularinda olumlu ve
onemli bir etki yaptigini gostermektedir (Schoefer ve Ennew, 2004: 83).

Yapilan bir arastirmada, tatminsiz kalip sikayet etmeyen miisteri oraninin % 70 oldugu
goriilmektedir. Baska bir calismada, memnuniyetsiz oldugu halde sikayetini isletmeye
bildirmeyen miisterilerin oran1 % 95 olarak ifade edilmektedir. Konu ile ilgili yapilan baska
bir aragtirmada sikayet¢i olmak yerine isletme ile ilisigi kesip, bir daha donmeyeceklerin orani
% 91 olarak tespit edilmekte ve memnuniyetsiz miisterilerin sadece % 4’ilinlin sikayet
davranisi gosterdigi gozlenmektedir. Ayrica bir baska ¢alismanin sonucuna gore, her sikayetci
misterinin, memnuniyetsizligini dile getirmeyen 26 miisteriyi temsil ettigi bulgusuna
ulasilmaktadir (Baris, 2006: 53-54).

Giliniimiiziin artan rekabet ortaminda miisteriler satin alimlarinda daha ayrintict hale
gelmektedirler. Dikkat ettikleri bu ayrintilarin i¢inde en ¢ok sikdyete sebep olan konular ise;
zay1f satis sonrast hizmet, iiriin kalitesi ve paranin degeri olarak siralanmaktadir (Broadbridge
ve Marshall, 1995: 8).

Bir isletme, miisterilerinin nelerden sikayet¢i olduklarimi 6grenemediginde veya
miisterilerinin goriislerine gereken Onemi vermediginde ve olasit hatalara kars1 gerekli
Onlemleri almadiginda o isletmenin piyasada olusan rekabetle basa ¢ikmasi zor olmaktadir.
Miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde ¢dziimlenmesinin isletme icin yasamsal bir dneme
sahip olmasi, isletmenin gelisme potansiyeli agisindan 6nemli goriilmektedir (Taskin, 2005:
39).

Sikayetleri etkin bir sekilde yonetmenin bir¢ok yarari bulunmaktadir. Bu konuda,
miisterinin igletmenin aleyhine reklam yapmasmin Onlenmesi ve isletme ¢alisanlarinin
performanslariin artmasi gibi bir¢ok ornek verilebilmektedir (Gtires, 2004: 56).

Literatiire  bakildiginda miisteri  sikayetleriyle ilgilenmenin bir¢ok yarari
bulunmaktadir. Ornegin (Barlow ve Moller 2009: 85-86; Odabas1, 2009a: 135);

e Miisterinin isletmeye olan glivenini ve baghligini artirir,

e Miisteriden geri bildirim saglanir,

e Miisteriyi sikintidan kurtarir,

e Yasal islemler kontrol altina alinabilir,

o Sikayetler hatalarin diizeltilip isin dogru yapilmasina olanak verir,

e Pazar ve iiriin hakkinda yapilan arastirmalar ile bilgilerin artmasin saglar,
e Daha fazla sikayetin isletmeye bildirilmesini saglar,

e Uriin satislarinin artmasini destekler,
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Ozel miisterilere 6zel dikkat gdsterme yeteneginin kazanilmasini saglar,

Miisterilere gdsterilen 6zen artar,

Isletmenin zayif yonleri belirlenebilir,

Genel sorun haline gelmis arizalara iliskin sikayetleri giderme olanaginin artmasini
saglar.

Isletmeler problemden kaginmaktan ziyade sikayeti ele aldiklarinda ¢ok daha kazangh

cikmaktadirlar.  Etkin bir sikdyet yoOnetiminin saglayacaklar1 asagida siralanmaktadir

(Harrison-Walker, 2001: 401):

Miisterileri elde tutma oranlarinda artis

Olumsuz agizdan agiza iletisimle kotii reklam yapilmasini engelleme
Olumlu agizdan agiza iletisimi artirma

Miisterinin kalite algisini ylikseltme

Tatmin olmus miisterilere ¢apraz satig yapma imkan1 yaratma
Isletmenin pazarlama altyapisim gelistirme

Pazarlama istihbaratin1 gelistirme

Olumlu bir isletme imaj1 olusturma

Miisterilerin yasal yollara bagvurma olasiligini en aza indirme

Sikayet kabul etmeyen isletmelerin en degerli bilgiden yoksun olacagi bilinmektedir.

Yapilan c¢aligmalarda genellikle sikayetlerin 6zgiir bir geribildirim olma &zelligine vurgu

yapildig1 goriilmektedir. Yukarida siralanan sikayet faydalarinin disinda (Butelli, 2007: 20);

Sikayetler, gercek bir deneyim sonrasi karsilasilan gercek problemleri belirleme ve
¢6zme konusunda yardimci olmaktadir. Bu nedenle, sikdyetler miisteri memnuniyeti
anketlerinden daha degerli gorilmektedir. Sikayetler cogu zaman kalite kontrol
dedektorii olarak calismaktadir.

Sikayet eden miisteriler, sessiz kalmayi tercih eden diger miisterileri de temsil
etmektedirler.

Sikayetler gercek miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesine yardimci olmaktadir.
Sikayetleri kabul etmek ve ilgili problemleri ¢6zmek sirket imajin1 artirmaktadir.
Sikayetler diger mal ve hizmetlerin gelistirilmesinde degerli dneriler sunmaktadir.
Etkili bir sikdyet yonetimi kullanicilart gili¢lendirmekte ve miisteriler ile aktif bir
ortaklig1 tesvik etmektedir.

Kabul edilen ve tatmin edilen sikayetler yasal islem olasiliklarmi azaltmaktadir.

Etkili bir sikayet yonetimi sadik miisterileri elde tutmaya yardimeci olmaktadir.
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Stauss and Schoeler (2004: 148) ise, yaptiklar1 analiz ve uzman goriismeleri
sonucunda, sikayet yonetimin faydalarini dort farkli baslik altinda toplanmaktadirlar;
Bilgi Faydasi: Uriin gelistirmek, verimliligi artirmak, basarisizlik maliyetlerini azaltmak igin
miisteri sikayetleri bilgilerinin kullanilmasini ifade etmektedir.
Tutum Faydasi: Sikayet eden miisterinin tutumunun olumlu hale getirilmesi ile ilgili tutum
degisikliklerini kapsamaktadir.
Yeniden Satin Alma Faydasi: Isletmede kalma ve rakip isletmelere gegisleri 6nleme ile ilgili
yararlar1 kapsamaktadir.
fletisim Faydasi: Sikayet yonetimini sozlii etkisini tamimlar. Sikdyeti ¢oziilen miisterinin
olumlu agizdan agiza iletisimle yeni miisteri kazanimina yardimci olmasini kapsamaktadir.
Sikayetlerin isletmeler i¢in kendi uygulamalarina objektif olarak bakmalarina olanak
tantyan bilgi kaynaklar1 oldugu vurgulanmaktadir. Buna diisiinceden yola ¢ikan Larivet ve
Brouard (2010: 541) sikayetlerden, pazarlamaya, teknolojiye, rekabete ve toplumsal zekaya
dair ¢esitli bilgilerin toplanabilecegini tespit etmektedirler. Bunlar;
Teknolojik: Pazardaki yeni bir teknoloji, tedarik¢ilerin ya da rakiplerin iiretim siireglerindeki
kullandiklar1 materyaller ya da teknolojiler v.b.
Rekabete Yonelik: Rakiplerin mal ve hizmetleri, rakiplerin miisteri algisi, miisterilerin orgiit
algisi, rekabet oranlarindaki degismeler v.b.
Ticari: Tatmine/ tatminsizlige verilen miisteri tepkileri, basarisizlik ornekleri, miisteri
beklentileri ve ihtiyaclari, miisterinin diger tedarikcileri, miisteri baghliginin derecesi,
miisteri-isletme iliski kalitesi, marka tercihlerinin nedenleri, bir sorunun olasi ¢Oziimleri,
sikdyet oranlari, getiri diizeyi, baz1 islemlerin tarihgesi, edinilen bilgi tiirleri, fiyatlandirma
hassasiyeti, tercih edilen fiyatlandirma yapisi, fatura sorunlari, isletmenin ¢oziimiine karsi
memnuniyet, gelecekteki satin alma zamanlamasi, dagitici ve satis¢1 problemleri, elde tutma
orani v.b.
Toplumsal Zeka: Yeni yas grubu ve lokasyon i¢in miisteri ihtiyaglari, yeni trendler, yeni

yonetmelikler, web siteleri v.b.

2.2 Miisterilerin ve isletmelerin Sikdyet Kavramina Bakisi

Sikayet, beklentilerin karsilanmamis olmasinin sozlii bir ifadesi olmakla beraber;
isletme agisindan bir hizmetin veya malin problem c¢ikarmasi halinde maldaki ya da
hizmetteki kusuru diizelterek mutsuz bir miisterinin memnuniyetsizligini gidererek miisteri ile
yeniden baglant1 kurulmasini saglayan bir firsat olarak kabul edilmektedir (Barlow ve Moller,

2009: 38).
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Glinlimiiz igletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde basar1 gosterip gostermedikleri,
miisterilerini rakiplerinden daha ¢ok tatmin edip etmemelerine bagli olmaktadir. Miisteri
memnuniyeti ancak miisteri beklentilerinin karsilanmasiyla miimkiin olmakta ve bu
baglamda, miisterilerin aldiklar1 hizmetle ilgili geridoniis yapmalar isletmeler i¢in 6nemli
hale gelmektedir. Sikayetler, en ¢ok kabul goren geridoniis yontemlerinden biri sayilmakta ve
misterinin igletmeye i¢inde bulundugu pazarda caligmaya devam edebileceginin sinyalini
vermektedir (Saridaldi ve Sevim, 2009: 112).

Hizmet saglayicilar, miisteri olduklarinda belli bir bakis agisina sahipken mal ya da
hizmeti sunan taraf olduklarinda farkli bir diigsiince yapisina biirlinmektedir. Olumlu bir sey
meydana geldiginde, insanlar bunun kendilerine atfedilmesi ve bu olaydaki katkilarindan
dolay1 kendilerine pay c¢ikarilmasimi beklerlerken, olumsuz atiflar1 kabul etmeme egilimi
gostermektedirler. Bu nedenle hizmet saglayicilar genellikle sikayetleri birer suglama olarak
algilamaktadirlar. Mal veya hizmet kusurlart i¢in miisteriler isletmeleri, isletmeler ise
calisanlar1 ve / veya miisterileri su¢lama egilimine girmektedir. Bu nedenle su¢ bir baskasinin
iistine atilmadan O©nce hatanin dikkatle incelenmesi gerekmektedir. Ciinkii suglama
politikalariin miisteri iizerinde diizeltici bir etkisi bulunmamakta ve bu davranis sekli
problemleri ¢6zememektedir (Barlow ve Moller, 2009: 40 - 41). Tersine miisterinin iyi
niyetini kazanmak isteyen igletmeler ise, miisteri sikayetlerinde sorumlulugu iistlenmekte ve
kabahati miisterinin ilizerine atmamaktadir (Kotler, 2000: 187).

Zaugg (2006: 1) sikdyet konusunu ele aldiginda konunun Onemini agiklayan bir
tespitte bulunmaktadir. Buna gore; iyi isletmeler sikayetle ilgilenmekte daha iyi igletmeler ise

sikdyetten memnun olmaktadirlar.

ISLETME SORUN ISLETME  |—— MUSTERI

MUSTERI SORUN

Sekil 2.1 Miisteri Odakli Sorun Cézme
Kaynak: Barlow ve Moller, 2009: 175

Isletmeler Sekil 2.1°deki ilk modelde goriildiigii gibi sorunlar karsisinda miisteriyi
rakip olarak gérmekten vazge¢cmeli, ikinci modeli 6rnek alarak sorunlara karsi miisteri ile

isbirlik¢i hareket etmeye gayret etmelidir.
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Sikayet kavrami, isletmecilik bakis acisi ile bir isletmenin uygulamalari, ¢alisanlari,
pazarlamacilari, lizerine aldig1 sorumluklar veya hizmetlerinin kalitesi ile ilgili tatminsizligin
bir ifadesi olarak tanimlanmaktadir (Seyran, 2009: 75).

Bazi isletmeler tiiketici sikayetlerini aktif olarak takip ediyor goriiniiyorsa da bircogu
onlar1 engelleme ve gormezden gelme egiliminde olmaktadir (Estelami, 1999: 165). Satin
alma siirecinde ya da sonrasinda kizgin bir miisteri ile karsi karsiya kalan tiim isletme
caliganlari, miisteri problemlerini ¢6zmek i¢in planlananin disinda bir vakit harcanmasi
durumundan oldukg¢a rahatsiz olmakta ve genellikle kendileri ile ilgili su¢lamalarin haksiz bir
sekilde yoneltildigini diisiinmektedirler. Bu durum ise, personelin de miisteriye karsi olan
kizginligina sebep olmaktadir. (Stauss ve Seidel, 2004: 1).

Miisterilerin ilettigi bir sikayet, isletmelere, ya kabul etmemeyi tercih edecekleri bir
hatalarinin kanitt oldugunu diisiindiirmekte ya da bu sikayetle miisterinin olmayan bir sey
karsiliginda kendilerinden baska bir sey koparmak istedigi kuskusunu uyandirmaktadir
(Barlow ve Moller, 2009: 27). Aksine c¢alisanlarin, sikdyette bulunan miisteriyi rakip olarak
gormeleri yerine isletmenin iirlin ve siireclerinde gelismeye ve iyilestirmeye yardimci olan
igbirlikg¢ileri olduklarini kabul etmeleri gerekmektedir. (Stauss ve Seidel, 2004: 19).

Hizmet silireci boyunca herhangi bir konuda sorun yasayan miisteri problemin
kaynagint sadece bir boliimle ilgili olarak algilamamakta, isletmeyi bir biitiin olarak
gormektedir. Bu sebeple bireysel bir memnuniyetsizlik dahi olmasi durumunda bunu tiim
isletme birimlerine mal etmektedir (Bozgeyik, 2005: 116).

Sikayetlerin ¢oziimii ve dikkate alinmasi hususunda bir isletmede miisteri iliskileri
departmaninin oynayacagi rol kacinilmaz olmaktadir. Bir isletmede kendisini dig diinyaya
kapatmis bir miisteri iliskileri departmani, yine kendisini dig diinyaya kapatmis bir yonetim ile
bulusuyorsa bu noktada daha fazla miisteri sikayetinin ortaya ¢iktigi anlasilmakta ve bu
durum “Sikayetin kisir dongiisii” olarak isimlendirilmektedir (Baris, 2006: 28).

Bazi durumlarda yoneticiler, gelen sikayetlerin, izledikleri politikalarin yetersizligini
ima etmesi ya da yonetici olarak zayif yonlerini / hatalarin1 6n plana ¢ikarmasi endisesiyle
sikdyetlerden hoslanmamaktadirlar. Diger taraftan sikdyet yonetiminin masrafli oldugunu
distinlip calistiklar1 isletmeye maliyet tasarruflart sagladigina inanan yoneticiler de
olabilmektedir (Gilly vd., 1991: 296).

Isletmelerin miisterileri ile olan iliskilerini ileri tasiyabilmeleri icin biiyiime hizi
durmus doygun pazarlarda yeni miisteri kazanmanin yiiksek yatirimlar gerektirdigi ve
miisterilerin kaybedilmesinin isletmeyi zayiflatirken rakiplerini giiclendirdigi konusunda

bilin¢li olmalar1 gerekmektedir (Gruber, 2011: 86). Miisterileri sadece satin alma esnasinda
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ikna etme ve kazanma cabasi giiniimiiz isletmeleri i¢in yeterli olmamakta bunun yaninda
misterinin tiim satin alimlarinda ve satin alma sonrasinda yaninda olmak, problemlerini
¢ozmek ve ihtiyaglarini dogru tespit etmek bu sayede iliskileri siirekli kilmak 6nemli
gorilmektedir (Stauss ve Seidel, 2004: 3).

Yapilan arastirmalarda; memnun edilen sikayetcilerdeki marka sadakatinin, hi¢ sikayet
etmemislere gore daha yiliksek oldugu temel bulgulardan biri olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu
bulgunun 15181nda, bir¢ok isletme sikdyet yonetimine yaptig1 yatirimlarin oldukga yiiksek geri
doniisiinii gérmektedir. Ornegin; yatirimin geri doniis oranlarmin bazi bankalarda % 170,
ambalajli mal sanayinde %75, bazi perakende firmalarinda ise %400’°e yaklastig
goriilmektedir (Fornell ve Wernerfelt, 1988: 288). Biiyiik bir sikayette bulunan miisterilerin
yaklasik olarak %34’ eger sikayetlerine ¢6ziim bulunmussa isletmeden yeniden aligveris
yapmakta, bu rakam kiiclik sikadyetlerde bulunan miisterilerde ise %52’ye yiikselmektedir.
Eger sikayetler hizli ¢ozlimleniyorsa, bu oranlar biiyiik sikayette bulunanlar i¢cin %52’ye,
kiigiik sikayette bulunanlar icin ise % 95’e ¢ikmaktadir (Kotler, 2000: 187-188).

Onem verilmesi gereken bir diger tespit ise; yeniden satin alim yapan miisterilerin ilk
kez aligveris yapanlara oranla isletme i¢in %90 daha az pazarlama yatirimi gerektirdiginin
goriilmesidir (Gruber, 2011: 86).

Sikayet yonetimin bir isletmenin sonuglarina katkisi farkli sekillerde olabilmektedir.
Genellikle yazarlar miisteri iligkileri perspektifinde sikdyet yoOnetiminin, memnuniyeti
arttirdigini, sadakat iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu ve karlhilig1 arttirici etkisi
oldugunu vurgulamaktadir. Ancak bunlarin disinda farkli bir katkis1 da goriilmektedir. Sikayet
yonetimi ile stratejik bilgiler elde edildigi icin rekabet avantaji saglamaktadir (Larivet ve
Brouard, 2010: 540).

Sikayetler, dogrudan ve dolayli maliyetlerden daha pahali bulunmaktadir. Fakat bu
bedel, miisterinin dogrudan sesini igerdiginden paha bigilemez bir bilgi igermektedir. Eger
sikayetler miisteriler hakkinda bilgiye doniistiiriilebilirlerse, isletme i¢in degerli bir miktarda
sermaye saglamaktadir. Bu sermayeden yararlanmak i¢in isletmelerin siirekli olarak sikayet
yonetimi i¢in sistemler tasarlamalar1 ve isletmeleri gerekmektedir (Bosch ve Enriquez, 2005:
31).

Sikdyet yonetimin karliliga, rekabet etme becerisine, miisteri portfoyiiniin
saglamlastirllmasina ve bunun gibi bircok faktore katki sagladigi bilinmektedir. Ancak
sagladig1 katkilarin yaninda sikayet yonetimi uygulamalarmin isletmede bir takim maliyet

kalemlerine neden oldugu da unutulmamalidir.
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Stauss ve Schoeler (2004: 148)’ e gore sikayet yonetiminin maliyetleri asagida sayilan
cesitli sikyet yonetimi uygulamalarina bakilarak tespit edilebilmektedir;
Personel Maliyetleri: Insan kaynaklar1 sikdyet yonetimi siiregleriyle dogrudan ilgilidir.
Yonetim Maliyetleri: Ofis ve ofis ekipmanlar1 i¢in yapilan harcamalar ornek olarak
verilebilir.
fletisim Maliyetleri: Miisterinin sorununu ¢6zmek igin gerekli iletisim siirecleri ile iliskili
katlanilan tiim maliyetler (Orn; telefon ve posta maliyetleri)
Yamitlama Maliyetleri: Ug tipte karsimiza ¢ikmaktadir;
Tazminat maliyetleri: Problem yasayan miisteriler i¢in telafi maliyetleridir.
Garanti Maliyetleri: S6zlesmede iddia edilen tiim sartlar i¢in katlanilan harcamalardir.
Serefiye Maliyetleri: Teminat kapsaminda olmayan goniillii yapilan harcamalardir.

Alinan her sikayet mektubu i¢in, analiz yapma ve bilgi saglama yaklasik olarak 220
dolar maliyet olusturmaktadir (Stauss ve Seidel, 2004: 172). Baz1 isletmeler yilda binlerce
sikayet mektubu almaktadirlar. Peki, bu isletmeler her miisteri endisesine cevap verebilmekte
midir? Isletmeler genellikle kontrol etme yeteneklerinin elverdigi sekilde hedeflenen
endiseleri elemeden gecirerek sikdyet mektuplarin1 taramakta ve bu sekilde maliyetleri
kontrol altina almaya ¢alismaktadirlar. Ote yandan kontrol edilemedigi icin sikdyetlere yanit

verememe ise miisteri sadakatini azaltici etki yaratmaktadir (Dewitt ve Martin, 2009: 362).

O sikayet Coziimii Maliyet
Kalemleri

Personel Maliyetleri ~ Y6netim Maliyetleri iletisim Maliyetleri Kiigiik Hediyeler fyi Niyet Jestleri Garanti Maliyetleri

Sekil 2.2 Sikayet Coziimii Maliyet Kalemleri
Kaynak: Status ve Schoeler 2004: 151

Status ve Schoeler (2004: 150 - 151)’in Almanya’da faaliyet gosteren isletmelerde
gorev alan 149 sikayet yoneticisi ile yaptig1 anket caligmasinda maliyet kalemleri ile ilgili
elde edilen sonuglar Sekil 2.2°de yer almaktadir. Sekilde, sikayet yonetimi sistemleri bulunan
isletmelerin katlandiklar1 maliyetlerin hangi kalemlere dagildigi goriilmektedir. Buna gore,
isletmelerin  %50’si personel maliyetlerine, %35 yonetim maliyetlerine, %19’u iletisim
maliyetlerine, %42’si kiiclik hediyelere, %46’s1 1iyi niyet jestlerine, %44’i garanti

maliyetlerine para ayirmaktadir. Bununla birlikte aragtirmaya katilan isletmelerin %17’lik
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kisminin sikdyet yonetimi ile ilgili katlandiklar1 maliyetleri hesaplamadiklar1 goriilmektedir.
Ayrica ¢alismada, kiiciik hediyelerin, iyi niyet jestlerinin ve garanti maliyetlerinin sikayete
cevap verme maliyetleri adi altinda toplandigi goriilmektedir. Yine aynmi c¢alismada
isletmelerin %59 unun sekilde goriilen maliyet kalemlerinin hepsini kullandigini, % 41’inin

ise sadece bir kalem maliyete katlandigi tespit edilmektedir.

2.3 Sikayetlerin isletmeye Ulastirilmasinda Kullanilan Araclar

Etkin bir sikayet yonetimi, misterilerin endiselerini dile getirmelerini ve bu
endiselerin sonuglandirilmasini saglayan siirecleri destekleyen hizmet pazarlamasi inisiyatifini
yansitmaktadir. Tiiketici sikdyetlerine ortak bir yaklasim sergilemek icin iicretsiz miisteri
hizmetleri numaralari, miisteri veri tabanlarinda olusturulmus sistematik anketler, egitilmis ve
motive edilmis ¢alisanlar desteklenmektedir (Estelami, 1999: 166) .

Beklentilerini elde edemeyen bagka bir ifadeyle satin aldigi mal ya da hizmettin
yeterince deger iiretmedigini diisiinen miisteri, oncelikle memnuniyetsizligini dillendirip
dillendirmeyecegine karar vermektedir. Karar1 veren miisteri farkli kanal alternatiflerinden
birini kullanarak yazarak, telefonla, mail yoluyla veya yiiz yiize mal ya da hizmeti aldig1
isletmeye basvurmaktadir (Baris 2006: 24; Kim v.d., 2003: 352).

Sikayet niyetinin sikdyet davranisina donlismesi durumu imkanlarla ve sikayet
kanallarima ulasma ve kullanim kolayligi ile derinden ilgili goériilmektedir. Bu diisiince,
miisterilere sikayetleri ile ilgili uygun giris noktalarini sunmanin énemine vurgu yapmaktadir
(McCole, 2004: 346).

Uriiniin degerlendirilmesi yapilirken basvurulacak en énemli kaynak tiirii satin alan ve
tiiketimi gerceklestiren miisterinin kendisi olmaktadir. Isletme tarafindan hazirlanan farkli
degerlendirme teknikleriyle (anket, miilakat, sikayet kutusu, telefon vb.) miisterinin mal veya
hizmeti begenip begenmedigi, hizmet saglayicidan memnun olup olmadigi, tekrar ayni {irtini
alma isteginin olup olmadig1 ve ¢evresiyle deneyimini paylasip paylagsmayacagi konularinda
birtakim bilgiler edinilmesi énemli goriilmektedir (U¢dz, 2012: 65).

Sikayetlerin iletilmesi, format ve ulagtirma noktalar1 bakimindan farkliliklar
gosterebilmektedir. Bu iletim sekilleri yazili veya so6zlii bicimlerde olabilmektedir.
Sikayetlerin iletilmesinde genellikle asagidaki yollardan bir ya da birka¢i izlenmektedir
(Larivet ve Brouard, 2010: 545; Mattila ve Wirtz, 2004: 148);

e Miisteri ile siirekli iletisim kuran ¢alisanlar (6n biiro ¢alisanlar1 gibi)
e Yoneticiler

e Ugiincii parti kuruluslari
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e Sikayet kartlar

e Oneri kartlar

e Memnuniyet kartlar

e Web sitesi anketleri

e Standart anketler

o Kisisel mektuplar

e E-posta

e Gayri resmi s6zlii yorumlar

Mattila ve Wirtz’in (2004: 148) ayrimina gore sikdyeti isletmeye ulastirma bigimleri
interaktif ve uzak mesafeli olarak ikiye ayrilmaktadir. Sikdyet bildirme durumunda miisteriler
isletme ile “interaktif iletisime” yliz yiize gelerek ya da telefon aracilifi ile gecmektedir.
Bunun yaninda sikayet bildiriminde miisteri tarafindan mektup ve e- posta tercih ediliyorsa bu
durum “mesafeli iletisim” olarak adlandirilmaktadir.

Internet giiniimiizde is yiiriitmek i¢in onemli Slciide kullanildigi gibi, cok sayida
isletme de miisterilerine ¢evrimigi sikayet olanagr sunmak i¢in interneti kullanmaktadir
(Zaugg, 2006: 1). Internet ve iletisim yeteneklerinin gelismesi, tiiketicilerin diger tiiketiciler
ile kotii deneyimlerini paylasabilecegi merkezi forumlar ve sikayet siteleri gibi bir dizi yol
ortaya ¢ikarmaktadir (Harrison-Walker, 2001: 397).

Internet iizerinde sikdyet davrams: gosterenlerin en ¢cok basvurduklari araglardan birisi
sikayet siteleri olarak kabul edilmektedir. Sikayet siteleri hedef isletme ile baglantisi
olamayan bireyler ya da gruplar tarafindan kurulmaktadir (Harrison-Walker, 2001: 397).
Bunun disinda isletmelerin kendi internet sitelerine yorum birakarak da miisteriler
sikayetlerini bildirebilmektedir. Isletmelerin online miisteri sikdyetlerini ele alislari aym
zamanda miisterilerine ne kadar deger verdiklerinin de bir yansimasi olarak goriilmektedir
(Cho vd.,2002: 72).

Bircok isletme hizmet kurtarma bileseni olarak anket formu olarak bilinen bir sablon
kullanmaktadir. Anket formlarinin kullanilmasi, tepki siirecini standardize etme ve
basitlestirme imkani da dahil olmak iizere cesitli faydalar sunmaktadir (Dewitt ve Martin,
2009:361).

Mattila ve Wirtz (2004: 149); Miisterilerin sikdyetlerini isletmelere ulastirilabilecegi
“sikayet kanallar1” n1 dort baglik altinda birlestirmektedir. Bunlar;

e Yiiz ylize gorigsme
e Telefon (licretsiz miisteri hatlar1 vb.)

e Yazili bigimde ( mektup, sikayet formu)
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e Elektronik (e-posta, internette kullanilan geri bildirim dokiimanlar1 ve 6neri/dilek
koseleri, fax)

Sikayette eden miisteriler bu sayede isletmenin hizmet seviyesinin ylikselmesine
katkida saglamaktadirlar. Sikdyete sebep olan hususlarin, tekrar edilmemesi amaciyla
isletmedeki yetkililer ve calisanlar tarafindan ¢6ziime kavusturulmasi 6nemli goriilmektedir.
Bu nedenle 6zellikle hizmet isletmelerinde “’miisteri anket formlar’’” doldurulmakta ve
miisterilerin isletme hakkindaki goriisleri alinmaya ¢alisilmaktadir (Alper, 2010: 57).

Bunlarin yaninda iiretici isletmeler ve hizmet saglayicilar genellikle iicretsiz telefon
hattt hizmetleri ile miisteri iletisimini saglamaktadir. Bu servislerin 1967 yilindan itibaren
ABD’de c¢alistirilmaya baslandigir bilinmektedir. Giinlimiizde ise yetiskin Amerikalilarin
%87’sinin licretsiz danisma hatlarii kullandigi goriilmektedir. AT&T arastirma sirketinin
aragtirmalarina dayanarak insanlarin; %86’sinin sikayetlerini dile getirmek i¢in isletmeye
mektup yazmaktansa, {icretsiz telefon hatlarindan aramayi, %62’sinin ise, licretsiz telefon
hattina sahip isletmelerle is yapmay1 tercih ettikleri ileri siiriilmektedir (Barlow ve Moller,
2009: 83).

Ucretsiz telefon hatlarinin yararlar1 ise su sekilde siralanabilmektedir (Alper, 2010: 66;
Barlow ve Moller, 2009: 85):

e Miisterilerin isletmeye olan giiveninin artmasi,

e Miisterilerden aninda geribildirim alinabilmesi,

¢ Genel sorunlara iligkin sikayetleri giderme olanaginin artmasi,

o Sirket aleyhine dava agilma ihtimalinin azalmasi,

e Pazar ve iirlin hakkinda giivenilir bilgi toplanmay1 saglamasi,

e Ek iirlinleri pazarlama firsat1 sunmasi,

o Ozel miisterilere 6zel ilgi gdsterebilme olanag: saglamast,

¢ Bagska sikayetlerinin varliginin arastirilmasina olanak saglamasidir.

Yoneticilerin, miisterilerin sikayetlerini telefon, e-posta ya da farkli bir yolla iletip
iletmemelerine bakmaksizin her sikdyete aymi onemi vermeleri gerekmektedir. Isletmeler
sikdyet yonetimi ile ilgili stratejileri gelistirirken anlik ¢ézlimler yerine ayni konuyla ilgili
daha sonra gelebilecek sikayetleri de i¢ine alacak ve bunlarin tamamen Oniine gegecek ¢oziim
Onerileri sunan stratejiler gelistirmelidir. Sikayetlerin aninda ¢oziilmemesi miisteri kaybina
neden olacagi yadsinamaz bir gergektir. Diger bir 6nemli konu ise, sikdyette bulunulmasini
kolaylastiracak iletisim kanallarinin olusturulmasini saglamaktir (Phau ve Baird, 2008, 600;

Mattila ve Mount, 2003: 143).
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Pizza Hut ve LL Bean gibi sirketler haberlesmeyi saglamak amaciyla miisteri
hizmetleri telefon numaralarin1 paketlerinin stlerinde gorlintir bir yere yazdiklari
bilinmektedir. Baz1 isletmeler ise hizmet verilen her ziyaret sonunda tek bir soru ile hizmet
kalitesini sorgulayan miisteri sikdyetini ortaya ¢ikaran uygulamalar kullanmaktadir (Estelami,
1999: 169). Procter & Gamble, Whirlpool ve General Electric gibi sirketler, {iriinleri ile
birlikte, miisterilerine bilgi edinebilmeleri, Onerilerini sunabilmeleri ve sikayetlerini
bildirebilmelerini saglayan ticretsiz olarak kullanilabilen telefon numaralar1 vermektedirler.
Pizza Hut, iicretsiz telefon hattinin numarasini tiim pizza kutularinin {izerine bastirmakta ve
bir sikdyet alindiginda bu telefona gelen mesaj kaydi restoran miidiiriine internetten ses
postast seklinde gondermektedir. Bu islemin sonucunda miisteri problemine en fazla 48 saat

icinde ¢6ziim bulmaktadir (Kotler, 2000: 187).

2.4 Sikayet Etme Davramsi Gosteren Tatminsiz Miisteri Ozellikleri

Miisterilerin  siniflandirilmas1 karmagsikligi azaltma, iyi organize olma, miisteri
etkilesimini iyi yorumlama ve degerlendirme konularinda ¢alisanlara yardimci olabilmektedir
(Gruber vd., 2009: 638).

Sikayet etme davramisi ile miisterilerin sosyo-demografik ozellikleri, psikografik
ozellikleri (lirlin bilgisi, kendine giiven, sikdyet deneyimi, vb.) ve kiiltiirel 6zellikleri gibi

davranigsal 6zellikleri arasinda baglantilar bulundugu bilinmektedir.

2.4.1 Psikografik Ozellikler

Sikayet eden miisterilerde en sik rastlanan 6zellikler arasinda 6zgiivenlerinin yiiksek
olmasi, iddiali ve kendi hayatlar {izerinde kontrollii olmalar1 yer almaktadir (Donoghue ve
Klerk, 2006: 44).

Psikografik bilgiler demografik veriler kadar derin goriinmemekle beraber giin
gectikce gercekte diisiiniildiigiinden daha 6nemli oldugu anlasilmaktadir. Psikografik bilgiler
giiven ve saldirganlik diizeyini, gecmis sikdyet deneyimini ve sikayete karsi tutumu, tiiketim
diizeyini ve yani sira kisisel degerleri icermektedir (Phau ve Baird, 2008: 590).

Bu bilgiler 15181nda, genellikle sikdyet eden miisteri profilinin; kendine gilivenen,
sosyal sorumluluk bilinci yiiksek, bireysel ve bagimsiz hareket edebilen, utang riski gibi
riskleri almaktan ¢ekinmeyen bireylerden olustugu goriilmektedir (Phau ve Sari, 2004: 410).

Kau ve Liu (1997: 93)’nun ¢alismasinda tiiketicilerin psikografik faktorlerinin sikayet
davraniglart lizerindeki etkisine odaklanilmis genis kapsamli bir arastirma yapildig:
gorilmektedir. Psikografik parametreler, sikdyet eden ve etmeyen gruplar1 birbirinden

ayirmak icin; atilganlik, risk alma tutumu, muhafazakarlik, kendine giiven ve bireyselcilik,
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sikdyete yonelik tutum, adalet duygusu olarak alt1 kategoride siniflandirilmaktadir. Yapilan
diger caligsmalarda bu alt1 kategoriye ek olarak miisteri nezaketi (Lerman, 2006: 93), tazminat
egilimi davraniglarinin (Chebat vd., 2005: 329) da sayilabilecegi goriilmektedir.

Miisteriler yiiksek fiyatlar 6deyerek satin aldiklari iirinlerden tatmin olmadiklari
zaman, disiik fiyath drlinlerin neden oldugu tatminsizlik durumuna gore sikayetlerini
isletmeye daha fazla bildirme egiliminde olmaktadirlar. Bu durum, miisterilerin, daha fazla
bedel ddedikleri durumlarda beklenti seviyelerinin yiikselmesinden kaynaklanabilecegi gibi;
memnun kalmadiklar1 distiik fiyath mal ya da hizmetlere 6dedikleri bedelin karsiligini
alamadiklarindan da kaynaklanabilmektedir (Yiiksel ve Kiling, 2003: 109).

Miisteri profili konusuna deginirken atilganlik kavramindan da bahsetmek
gerekmektedir. Atilgan miisteriler kendi dogrular icin ayaga kalkma potansiyeline sahip
bireylerdir. Ancak saldirganliin aksine atilganlik, kisinin hakkini korumasi i¢in siddet eylemi
icermemektedir. Bununla beraber atilgan miisteri sikayetine neden olan hatalarin amacina

uygun ¢oziimiinii géremediginde saldirganlasabilmektedir (Phau ve Sari, 2004: 411).

2.42 Sosyo-Demografik Ozellikler

Gelir, yas ve aile yapis1 gibi c¢esitli degiskenler tiiketici sikayet oranlarin1 ve sikayet
tepkisinin dogasini etkilemektedir (Estelami, 1999: 169). Bir iiriiniin performanst hakkindaki
beklentiler, memnuniyet ya da memnuniyetsizlik sonucunda tiiketicinin verdigi tepkiler ¢esitli
faktorlerden etkilenmektedir. Yas, gelir, egitim seviyesi gibi demografik faktorlerin sikayet
davranigina yon verdigi bilinmektedir. Yapilan ¢aligmalarda gelir durumu, egitim durumu ve
sikayet davranis1 arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir (Phau ve Sari, 2004:
409).

Calismalarda goriildiigli tlizere, genellikle geng (25 -34), egitim seviyesi ylksek,
ortalamanin {istii bir gelire ve profesyonel bir ise sahip erkek miisterilerin sikayetlerini en
kolay dile getiren grubu olusturdugu goriilmektedir (Harrison-Walker, 2001: 400, Kitapci,
2008: 118).

1990 yilinda bankacilik sektoriinde miisteri sikayetlerini agiklamak amaciyla yapilmis
bir aragtirma sonucunda elde edilen bulgulara gore farkli meslek grubuna mensup miisteriler
hata ile karsilastiklarinda farkli davranmaktadir. Arastirma, genellikle geng ve profesyonel
meslek sahiplerinin daha fazla sikayette bulunduklarini sonucuna isaret etmektedir (Kiling,

2011: 22).
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Yas, egitim durumu ve gelir disinda sikdyet davranisimi etkileyen bagka demografik
faktorler de bulunmaktadir. Bunlar; cinsiyet, kirsal/kentsel ayrimi ile baglantili sikayet

egilimi, medeni durum seklinde siralanabilmektedir (Phau ve Baird, 2008: 590).

2.4.3 Kiiltiirel Ozellikler

Misterilerin kiiltiirel ge¢misleri, sikayet tutumlarini etkileyen 6nemli bir unsur olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bazi miisteriler kiiltiirlerinden dolay1 sikayet etmeyi tiilketimin 6nemli
bir parcast ve gerekliligi olarak gormektedir. Sikayetin isletme disindaki kisiler yerine
dogrudan isletmeye bildirilmesi, miisteri e8ilimlerini etkileyen unsurlara bagl oldugundan,
kiiltiirler aras1 miisteri tutumlarinin bilinmesini yonetim agisindan 6nemli kilmaktadir (Kim
vd., 2003). Miisterilerin kiiltiirel 6zellikleri ile sikayet etme davranislar1 arasindaki iliskilere

caligmanin ilerleyen boliimlerinde ayrintili olarak yer verilecektir.

2.5 Tatminsiz Miisteri Tipolojisi

Tiiketici ve igletme ile ilgili cesitli faktorler, miisterinin sikdyeti dile getirmesini ve
bununla ilgili firma yanitlarmi etkileyebilmektedir. Bu sorunsala cevap olmasi niteliginde
miisterilerin sikayetlerini dile getirme sekilleri, resmi siirecleri takip eden aktivistlerle, formal
bir iletisim kurmadan sikayeti firmaya ileten pasif miisteriler arasinda derecelenen
kategorilerle diizenlenmektedir (Estelami, 1999: 169).

Sikayet tepki tipolojisi adi altinda dort farkli tavrin varligimi ortaya atilmakta ve
bunlar; Pasifler, Seslenenler, Kizginlar ve Aktivistler olarak siniflandirilmaktadir. Pasifler
kotii deneyim sonucunda genellikle hicbir eylemde bulunmazlarken, seslenenlerin
sikayetlerini sadece isletmeye bildirmekte egiliminde olduklar1 goriilmektedir (Zaugg, 2006:
3). Seslenenlerin gergek anlamda ilgilendikleri tek konunun durumlarinin diizeltilmesi oldugu
bilinmektedir. Eger isletme kendilerine kabul edecekleri bir avantaj sunmazsa aktiviste
dontisme ihtimalleri bulunmaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 129). Kizginlar kategorisindeki
kisiler ise genellikle olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunarak ve/veya miisteri olmaya son
vererek tepkilerini gostermektedirler. Bu tip miisteriler isletmenin itibar1 agisindan tehlikeli
goriilmektedir. Bu konuda en ¢ok ugrasi icine giren aktivistler de isletmeyi arkadaslarina,
akrabalara ve ii¢lincii partilere sikayet etme davranisi sergilemektedirler (Zaugg, 2006: 3).
Aktivistler isletmeden 6¢ almaya kalkabilecek ozellikleri i¢lerinde barindirmaktadirlar.

Bu gorlise benzer ancak kiigiik farkliliklar gdsteren bir baska goriis Sekil 2.3’te
ozetlenmektedir. Barlow ve Moller (2009: 129) calismalarinda tatminsiz miisteri tipleri ile

sikayet davranis sekillerini Sekil 2.3’te gdsterildigi gibi anlatmaktadirlar.
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O isletmeye Sikayet

B Olumsuz A.A.i.

0O Uglinci Parti Sikayeti

Seslenenler Pasifler Kizginlar Aktivistler

Sekil 2.3 Tatminsiz Miisteri Tipleri ve Sikayet Egilimleri
Kaynak: Barlow ve Moller, 2009: 129.

Genellikle bu tipolojiler, miisteri sikdyet davraniginin ¢esitlerinin ve karmasikliginin
sikayetlerin etkin bir sekilde cevaplanmasini amaclayan isletmeler tarafindan anlasilmasina
yardimc1 olmamaktadir. Ciinkii bazi davramis tiirleri digerlerine kiyasla belirli durumlar
altinda daha yaygin goriilebilmektedir. Ornegin; fiyat ve katilim diizeyi yiiksek olan dayanikli
tiketim mallar1 kategorisinde, kizgin veya tahrip eden aktif tipolojisine dahil olan
sikayetcilerin goriilme egilimi daha yiiksektir (Sharma v.d., 2010: 165).

Acik eylemde bulunmayi tercih eden miisteri sikayetlerinin temel amaci; iriin
degisimi yapmak, para iadesi almak ve Ozelestiri yapilmasini saglamak gibi ekonomik kayb1
kurtarict nitelikte olmaktadir. Bu grup miisteriler “kizginlar” olarak adlandirilmaktadir (Phau
ve Sari, 2004: 409).

Benzer sekilde, zayif rekabetin goriildiigii piyasalarda, kendi yararindan ziyade kamu
yararina hareket eden aktivistlerin oldugu da goriilebilmektedir (Cri’e, 2003: 64; Sharma v.d.,
2010: 165).

Kullandiklar1 mal ve hizmetlerinden memnun kalmayan miisteriler, iireticiyi ya da
saticiyr1 boykot etme yani hem kullanimi durdurma hem de etrafa negatif bilgiler yayma
seklinde bir eylem i¢ine girebilmektedirler. Bu tiir bir hareket plani izleyen miisteriler ise
“aktivistler” olarak adlandirilmaktadir (Phau ve Sari, 2004: 409).

Eylemsiz kalma ya da isletmenin mal ve hizmetlerine olan alimi durdurma
memnuniyetsizlik sonucu olusan mesru tepkilerden birisi olarak bilinmektedir. Bu tiir
davranig sergileyen miisteriler literatiirde genellikle “pasif” olarak adlandirilmaktadir (Phau
ve Sari, 2004: 409).

Hirschman’a goére herhangi bir isletme ‘“uyanik” ve “duragan” miisterilerin

kombinasyonundan olusan bir miisteri portfoyiine sahip olmaktadir. Durgun ve isletmeden
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ayrilmayan miisteriler isletme icin bir ses kaynagi olarak goriilmektedir (Fornell ve
Wernerfelt, 1987: 339).

Bazi miisteriler baska amaclar i¢in isletmenin mal ya da hizmetini hatali gibi
gostermeyi deneyebilmektedirler. Ancak bu tiir aldatma vakalar1 sikayetlere kars1 savunmaci
bir tutumun izlenmesini hakli ¢ikarmamaktadir. Literatiirde miisteri sikayet davranislarinin
sahtekdr ve haksiz tarafim1 gosteren aldatict sikayetler ile ilgili c¢ok fazla calisma

bulunmamaktadir (Reynolds ve Harris, 2005: 321).

2.6 Miisteri Acisindan Sikayet Etme Davranisi

Daha oncede belirtildigi gibi beklenti diizeyine ulasamayan, diger bir deyisle satin
alma stirecinin bir deger liretmedigi kanisinda olan miisteri, ilk olarak mutsuzlugunu ne tiir bir
davranig icine girerek ifade edecegine karar vermektedir. Bu asamadan sonra kisinin farkli
sekillerde mali ya da hizmeti iliretene / satana bagvurmasiyla yani sikayetin isletmeye
iletilmesi ile yeni bir siire¢ baglamis olacaktir. Daha sonra miisteri, sikayetinin diiriist, kabul
edilir ve adil bir sekilde ¢oziilmesini ve yanitlanmasini sorgulayip ikinci bir tatmin
degerlendirmesi yapmakta ve bunun sonucunda eger sikayeti i¢in tatmin edici bir ¢6ziim yolu
onerilmediyse isletmeden aligveris yapmayr tamamen durdurarak ya da bir bagska markaya
yonelerek tepki vermektedir. (Baris, 2006: 24).

Aragtirmacilar miisteri sikdyet davranisini, ayni1 anda bir ya da daha fazla sikayet
davranisinin i¢ ige gegebildigi karmasik ve ¢ok boyutlu bir eylem bi¢gimi olarak
tanimlamaktadirlar (FitzPatrick vd., 2012: 739).

Tronvoll (2007a: 604), sikdyet davramisinin agiklanmasinda asagidaki faktorleri
dikkate almaktadir:

e  Miisteri ve hizmet ¢alisan1 arasindaki etkilesimle birlikte olusan olumsuz kritik olay
ve bir sonraki miisteri sikayeti, genel hizmet etkilesim siirecinin bir pargasi olarak
gorilmektedir.

e  Miisteri sikayet davranisi, hizmet etkilesimi sirasinda ya da sonrasinda miisteri
tarafindan kullanim degerinin dl¢iilmesiyle iliskili olabilir.

e  Basit bir memnuniyetsizlik, sikayet davranisinin kiigiik bir nedeni olarak karsimiza
cikabilmektedir.

Arastirmacilar miisteri sikayet davranigini aciklayan cesitli tipolojiler gelistirmistir. Bu
tipolojiler miisteri sikayet davranisina karsi verilen tepkiler baz alinarak; dile getirilen/ dile
getirilmeyen, kayit altina alinmig/kayit altina alinmamis, duyulmus/duyulmamis ve davranisa

dontismiis/davranisa doniismemis seklinde kategorilestigi goriilmektedir. Buna ek olarak bazi
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arastirmacilar eyleme ge¢cmeme halini miisteri sikayet davranisinin davranisa doniismeyen
besinci modu olarak kabul etmektedirler (FitzPatrick vd., 2012: 740).

Ayrica literatiirde miisteri sikdyet davramisinin sorumluluk katkisi ile iliskisi de
incelenmektedir (Folkes, 1984: 399). Bir mal ya da hizmet deneyimi sonunda
memnuniyetsizlik sonucu olusan sikdyet davranisi miisterinin  ii¢  diisiincesinden
etkilenmektedir. Bunlar;

Problemin Devamhhgi: Miisteriler kars1 karsiya kaldiklar1 sorunun kazara mi1 yoksa siirekli
mi meydana geldigini degerlendirmektedirler. Eger sorunun siirekli ve kalicit oldugu kabul
edilirse, miisteriler sikdyet etmek yerine tazminat isteme olasiligini degerlendirmektedir.
Sorumluluk Mevkii: Miisteriler genellikle kendilerinin problemden kismen sorumlu
oldugunu diisiinmekte sorumlulugun c¢ogunu satictya yiiklemektedirler. Ancak bazi
durumlarda miisteriler, problemin olusmasinda kendi hatalarmin fazla oldugunu
diisiiniiyorlarsa genellikle sikdyet etmemeyi tercih etmektedirler.

Kontrol: Memnuniyetsiz miisteriler, problemin olusmasinin Onlenmesi i¢in bir seyler
yapildigini diisliniiyorlarsa daha sik sikayet etme egilimi gostermektedirler.

Miisterinin tatminsizlikle basa ¢ikma yaklasimi tiiriiniin, tatminsiz bir miisterinin ne
cesit bir eylem igerisine girecegini belirledigi sdylenebilmektedir. Miisterilerin kotii
deneyimleri sonucunda nasil bir davranista bulunacaklart hususunu ele alan arastirmalara
gore; % 64.5’1lik bir oranda kendilerine gosterilen hal ve hareketlerden herhangi bir rahatsizlik
duymadiklarimi, % 24.2°lik kismu rahatsizlik hissedip eylemde bulunduklarmi % 11.3’liik
kismi ise kizmalarina ragmen herhangi bir eylemde bulunmadiklarmni, sikdyet edenlerin ise %
5’lik kisminin yasal birimle ilgili baglantiya gegtiklerini, % 3’likk kisminin ise avukatlar ile
baglant1 kurup durumu yargiya intikal ettirdiklerini ifade etmektedir ( Baris, 2006, 47-48).

Market aligverislerinde sikayet konusunun incelendigi bir ¢aligmada, katilimcilarin
%70’inin hi¢ sikayet etmedigi, kisisel bakim sektoriinde yapilan bir ¢alismada ise
katilimcilarin %45°lik bir oraninin eylemsizlik se¢enegini tercih ettikleri goriilmektedir
(Broadbridge ve Marshall, 1995: 10).

Tiiketici sikayet davranisi farkli yollarla agiklanabilmektedir. Andreasen (1988: 677),
literartiirdeki konu ile ilgili baz1 unsurlar1 dikkate alarak dort farkli model tespit etmektedir.
Fayda-Maliyet Modeli: Tatminsizligin miisteri acisindan degerine (Basar1 olasilig1 ve fayda-
maliyet durumu vb.) dayanmaktadir. Bu modelde tiim problemler benzersiz goriilmektedir.
Kisilik Modeli: Miisterinin kisisel 6zelliklerine dayanmaktadir.

Ogrenme Modeli: Sikayet etmenin, dogrudan deneyimle &grenilmis bir davranis oldugu

fikrine dayanmaktadir.
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Sinirlamalar Modeli: Sikayet etmek icin bir engelin olup olmamasi sartina dayanmaktadir.
Literatiirde sikdyet davranisini incelen ¢alismalarin, sikayet etmeme, etme ve sikayet
etmenin nedenleri konular1 lizerinde oldukca yogunlastiklar1 goriilmektedir. Calismamizin bu
boliimiinde, literatiirde konu ile ilgilenen yazarlarin sikayet davranisini nasil siniflandirdiklari
konusuna deginilecektir. Siniflandirmalardaki benzerlikler ve farkliliklar konunun devaminda

ayrintili olarak ele alinmigtir.

MEMNUNIYETSIZLiK DURUMU

v \ 4
EYLEME GECME EYLEME GECMEME
v \ 4
—| ACIK EYLEM | —I GiZLi EYLEM
ISLETMEYE ALIMI
> SIKAYET ™ DURDURMA/BOYKOT
YASAL ISLEM L> OLUMSUZ A.A.i
..»
3. PARTILERE

—» SIKAYET

Sekil 2.4 Sikayet Davranisi Siniflandirmasi - I
Kaynak: Day, 1977: 153; Singh, 1988: 95.

Day (1977)’in yilinda gelistirdigi model Sekil 2.4’de gosterilmektedir. Bu
siiflandirmaya gore miisteri bir hizmet isletmesinden tatmin olmadigi durumda iki tiir
davranig sergilemektedir. Bunlardan ilki “eyleme ge¢me”dir. Eyleme ge¢me davranisi
gosteren misteriler de iki gruba ayrilmaktadir.

1. Acik Eylemde Bulunanlar; Isletme ile ya da yasal kurum ve kuruluslarla sikayetlerini
paylasan miisteriler olarak gosterilmektir.

2. Gizli Eylemde Bulunanlar; Isletme ile ¢alismayacak, isletmenin iiriiniinii bir daha
kullanmayacak ve ¢evresine iiriinii kullanmamalarina yonelik isletme aleyhine
olumsuz sozlii iletisimde bulunacak miisterileri kapsamaktadir.

Miisterinin isgletmeden tatmin olmadigi durumda sergileyecegi ikinci davranig tipi de

“eyleme gegmemektir. Miisteri; kisilik yapisi, kiiltiirti, 6nceki deneyimleri, v.b. degiskenlerin
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etkisi ile tatminsizlik durumunda tepki gostermemeyi tercih edebilmektedir (Day, 1977: 153 -
154).

Sikayet etmeye karar veren tatmin olamamis miisteri sikayetini farkli sekillerde
gosterebilmektedir. Miisteriler sikayet eylemini gergeklestirirken, markay1r veya saticiyi
boykot etme gibi davramislarda bulunabilmektedirler. Ikinci yontemde ise, miisterilerin
sikdyet etme davranislari1 mal ya da hizmet hakkindaki olumsuz deneyimlerini yakin
cevresine duyurarak gosterdikleri goriilmektedir. Bir baska yontem ise, miisterilerin sikayetin
kaynagina ulasarak isletmeyle direkt iletisime gecerek s0zlii veya yazili sikdyette
bulunabilmekte ve son olarak da ii¢lincii partilere sikdyet etmeyi segerek sikayetci bir tavir
gosterebilmektedirler ( Phau ve Baird, 2008, 589).

Hirschman (1970) tarafindan gelistirilen ve caligmalara temel olan bir teorik gerceve
bulunmaktadir. Hirschman’a gore yonetim, tatmin saglamadaki basarisizligin1 ayrilma ve
seslenme olmak iizere iki geri besleme mekanizmasi ile kesfetmektedir. Bu mekanizma,
teoriye “ayrilma-seslenme” olarak ismini vermektedir. Ayrilma, miisterinin firmadan alim
yapmasini durdurmasi anlamina gelirken, seslenme miisterinin memnuniyetsizligini dogrudan
firmaya ifade etmesi olarak anlatilmaktadir (Hirschman, 1994: 273). Ayrilma daha ¢ok
ekonomik bir eylemse de seslenme siyasi bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Memnuniyetsizligi dile getiren miisteri kendisinin pazarda daha iyi bir konuma gelecegine
dayanarak hareket etmemektedir. Bununla beraber, tatminsizligini isletmeye ileten miisterinin
amaci, sorununa care aramak ve isletmenin politikalarin1 ve silireglerini degistirmesi i¢in
girisimde bulunmaktir (Fornell ve Wernerfelt, 1987: 339). Hirshman’in bu agiklamalarina
Hunt (1991) daha sonra yaptig1 caligsmalar ile misilleme davranmigin1 da eklemistir (Kiling,
2011: 19).

Crie” (2003: 61)’e ise calismasinda tatminsiz miisteri tepkilerini, tepki sekillerine gore
acik eylem ve gizli eylem olarak iki boyutta incelemistir. Ayrica farkli bir bakis agisiyla
davranigsal tepkiler ve davranigsal olmayan tepkiler seklinde ikili bir siniflandirma daha
yapmustir. Buna gore, davranissal tepkiler, isletmeye sikayetini bildirme, yasal aksiyon alma,
agizdan agiza iletisimde bulunma isletmeyi boykot etme/terk etme ve tazminat/onarim isteme
seklinde siralanmaktadir. Davranigsal olmayan tepkileri ise davranista herhangi bir degisiklige

sebep olmayan eylemsizlik durumu yani unutma ve affetme tepkileri olusturmaktadir.
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Yukaridaki sekilde Zaugg (2006: 5)’a gore sikayet davranisinin nasil bir yol izledigi

ile ilgili ¢esitli kombinasyonlar goriilmektedir. Kurumsal agidan en optimal kombinasyon

(Sekil 2.5) ise siiphesiz; iliski statiisliniin kalis oldugu ve firmaya sikayetin ardindan

problemin ¢oziimlendigine dair online duyurumun yapildig1 yol olacaktir (Zaugg, 2006: 5).

Muhtemelen ¢ikis, olumsuz agizdan agiza iletisim ve/veya liglincii partilere sikayetin

oldugu kombinasyon isletmeler i¢in en kotii durum olacaktir. Bu durumda olan isletmeler,

miisteri kaybedecekler ancak bu kaybin neden oldugunu bilemeyeceklerdir. Bununla beraber

mevcut ve potansiyel miisterileri caydirma durumu séz konusu olacagindan isletmenin

kurumsal imajina biiylik Ol¢lide zarar gelecektir. Bu zararli iletisimden neredeyse habersiz

olan sirket gerekli dnlemleri alamayacak bu da isletmede finansal kayiplara, miisteri kaybina

ve ¢apraz satis potansiyelinde azalmaya yol agacaktir (Zaugg, 2006: 6).
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Sekil 2.6 Sikayet Davramisi Siniflandirmasi - I11
Kaynak: Tronvoll B., 2007a: 603.

Tronvoll (2007a) calismasinda sikdyet davranisi miisteri tepkilerini yukarida
goruldiigi gibi (Sekil 2.6) siniflandirmistir. Bu siniflandirmada miisteri memnuniyetsizlik
durumunda eylemsiz kalabilecegi gibi acik ya da gizli eylemde bulunma olarak adlandirilan
tepkilerle sikayet davranisi gosterebilmektedir.

Tronvoll (2007a: 603) ¢alismasinda miisteri sikayet davranisi ile ilgili arastirmalarin
iki ana yaklasim altinda toplandigim sdylemektedir. Ilk yaklasim, sikdyet davranisinin motive
eden ve oOnciil olan faktorlerini belirlemeye calismaktadir. Bunlar; durumsal faktorler (bir
hizmet ya da malin 6nemi gibi) (Gilly ve Gelb, 1982: 327), miisteri faktorii (6rn; demografik
ozellikler) (Tronvoll, 2007b: 39- 41), sikayet davranis1 ile ilgili tutumlar ve deneyimler (Day,
1984: 496- 497), endiistrinin yapis1 (Kolondinsky, 1993: 201), satic1 ve {iriin faktorleri olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Bu alandaki ikinci yaklasim ise (Hirschman, 1994); ¢ok faktorlii
modeller araciligiyla sikayet davraniginin belirli tiirlerini agiklamaya calismaktadir. Bu
yaklasima gore; eyleme gegmeme, gizli eylemde bulunma ve agik eyleme ge¢cme terimleriyle
sikdyet davranis1 tarif edilmektedir. Bunlarla beraber; tipik sikayet eylemleri ise olumsuz
agizdan agiza iletisim, tazminat arama, iiglincii partilere sikayet ve ayrilma seklinde ortaya

atilmaktadir.
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Sekil 2.7 Sikdyet Davramsi Siniflandirmasi - IV
Kaynak: Kim, Wang ve Mattila, 2010: 976.

Kim, Wang ve Mattila (2010: 976)’nin ¢alismasinda olusturdugu modele gore (Sekil
2.7) miusteri sikayet davraniginin, lirlinii kullanmanin sonucunda yapilan ilk degerlendirme ile
demografik cevre, kisilik, duygular, kiiltiir ve teknoloji gibi bireysel degiskenlerin beraber
analiz edilmesinin sonucunda memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmasiyla basladigi ongoriilmektedir.
Ortaya c¢ikan memnuniyetsizlikle basa ¢ikabilmek i¢in secilen strateji sonucunda miisterinin
olumlu ya da olumsuz bir davranis ¢iktis1 gosterecegi anlatilmaktadir.

Bu siniflandirmaya gore misteri isletme hakkinda karar verirken, yetersiz hizmet
sonucundaki ilk degerlendirmesini ¢esitli bireysel degiskenler ve isletme ile yasanan gegmis
deneyimlerin 1s18inda yapacagir goriilmektedir. Bu degerlendirme sonucunda olusan
memnuniyetsizlikle basa ¢ikma stratejisini, dort farkli eylemle uygulamaya koymaktadir. Bu
eylemlerin; eyleme ge¢cmeme, olumsuz agizdan agiza iletisim, liglincli partilere sikayet ve
isletmeye sikayet seklinde siralandigi goriilmektedir. Eger ki miisteri, memnuniyetsizligiyle

basa ¢ikmak i¢in isletmeye problemini aktarmay1 segerse, isletmenin hizmeti kurtarma sansi
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dogacak ve bu asamada adaletli davranabilirse, hizmeti kurtarma memnuniyeti saglayip
miisterinin pozitif davranis ¢iktisina yonelmesine olanak verecektir. Bagka bir ihtimalle
miisteri, diger davranis sekilleri ile eyleme gecerse isletmenin bu memnuniyetsizlikten haberi
olmayacak ve miisteri higbir zaman tatmin edilemeyecegi gibi negatif davranmis ¢iktis1 da

isletme i¢in kacinilmaz olacaktir.

SIKAYET
DAVRANISI

A 4 \ 4
ACIK EYLEM GIZLI EYLEM

v \ 4 v v

TAZMINAT ISTEME ISLETMEYE OLUMSUZ AA L | | ALIMI DURDURMA
SIKAYET

Sekil 2.8 Sikayet Davramisi Siniflandirmasi - V
Kaynak: Vela’zquez v.d., 2006: 495.

Arastirmacilarin - miisterilerin  tatminsizlik durumlarinda nasil davrandiklarini
¢Ozebilmek icin oldukca detayli ¢alismalar yaptiklar1 goriilmekte ve bu ¢alismalar sonucunda
miisteri sikayet davranisi konusunda farkli siniflandirmalar ortaya atilmaktadir. Sekil 2.8’de
miisteri sikdyet davranisi siniflandirmalarinin bir bagka versiyonu goriilmektedir. Bu ayrima
gore; miisterinin tatminsizligi sz konusu oldugunda birey, acik eylem ve gizli eylem olmak
tizere iki tlirlii aksiyon almaktadir. Malindan ya da hizmetinden hosnut olunmayan isletmeye
kars1 agik eylemin igerdigi sekilde memnuniyetsizligi isletmeye bildirme ve tazminat isteme
aksiyonlarinin alindig1 goriilmektedir. ikinci eylem tiiriinde ise; miisterinin memnuniyetsizligi
sonucunda olumsuz agizdan agiza iletisimle kotii deneyimini yakinlariyla paylagmasi ya da
isletmeye karsi alimini durdurmasi yollariyla gizli eylemde bulunabilecegi belirtilmistir.
Calismamizda sikayet davranisinin agik eylem ve gizli eylem olmak {izere olusturulan temel
ikili ayriminda Sekil 2.8’de goriilen Vela’zquez v.d. (2006: 535)’nin calismasi géz Oniine
alinmaktadir. Bununla beraber gikayet etme davranisinin diginda tutulan ancak literatiir geregi
tizerinde durulmasi gereken eyleme ge¢meme durumu ise, Day (1977: 153)’in c¢aligmasi
referans alinarak ¢aligmaya ayr1 bir boyut olarak eklenmistir.

Literatiirde sikayet davranisi smiflandirmasinda eyleme geg¢me hareketinin public
action ve private action seklinde isimlendirildigi goriilmektedir. Konu ile ilgili Tiirkge

kaynaklar tarandiginda bu kavramlarin bazi yazarlar tarafindan dolayli eylem/ dolaysiz eylem
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seklinde ele alindig1, baz1 yazarlarin ise acik eylem/gizli eylem seklinde s6z konusu ayrimi
isimlendirdikleri goriilmistiir. Calismamizda sikdyet davranisi siniflandirilmasi acik eylem/
gizli eylem kavramlar1 kullanilarak yapilmaktadir.

Heung ve Lam (2003, 283 - 284; Ndubisi ve Ling, 2005: 67)’a gore eyleme gecen
tiiketiciler sorunlarmi sadece saticiya iletme davranisi sergilememektedirler. Bunun yaninda
ailelerini ve arkadaglarini uyarma, yeniden iiriin alim1 yapmama, kitle iletisim araglarina
aktarma, tiiketici konseylerine bildirme, isletme yonetimine sikayet mektubu yazma gibi farkli
sekillerde tatmin yoluna gidebilmektedirler.

Literatiire gore, eyleme gecme davranist agik eylem ve gizli eylem olmak iizere iki
boyutta ele alinmaktadir (Odabas1 ve Barig, 2002: 394).

Gizli eylem;

¢ Yeniden satin alim yapmamak.

e Isletmeyi boykot etmek.

e Yakinlarina kotli deneyimi anlatmak.

Acik eylem;

e Mal ya da hizmetteki kusuru diizeltme ile ilgili eyleme ge¢mek, onarim ya da iiriin
degisimi talep etmek, 6denen bedelin iadesini istemek.

e Yasal yollara bagvurma. (Asliye Ticaret ya da Tiiketici Mahkemelerine basvurarak hak
arama eylemi)

e Sikadyet merkezine basvurmak. (Uriiniin saticisina ya da iireticisine, tiiketici
derneklerine, ticaret odalarina ve ticaret miidiirliiklerine basvurmak ve konu ile ilgili

harekete gecilmesini beklemek).

2.6.1 Acik Eylemde Bulunma

Tiiketici tarafindan yapilacak acgik eylemler; satici veya iireticiye sozlii sikayette
bulunma, istek/Oneri/sikdyet mektubu yazma, gazeteye bildirme ve tiiketici konseylerine
sikayet etme davraniglarini icermektedir (Ndubisi ve Ling, 2005: 67).

Acik eylemler, tiliketicinin kendi memnuniyetsizliginin bagkalar1 tarafindan da
bilinmesi istegini i¢inde bulundurmaktadir. Bu eylemler, {ireticiden tazminat isteme,
isletmeye sikayeti bildirme, acenteye sikdyet etme ve yasal aksiyon alma seklinde
gerceklesmektedir. Sayilan ilk iki eylemin arkasindaki itici giiciin kisisel nitelikte oldugu
sOylenebilmektedir (Phau ve Baird, 2008: 589).

Agik eylemde bulunma basligi altinda gosterilen davramis sekillerinden birisi de

miisterinin hizmet saglayicisina sikayetini iletmesi durumudur. Bazi yazarlar tarafindan sesli
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tepkiler olarak adlandirilan (Hirschman, 1994: 273) miisteri sikdyet davranisi tipi, temelde
kisiyi sosyal cevre yerine yetkili birimlere yonlendirmekte ve tatminsizlik sonucunda
dogrudan iiretici ya da satici isletmeye sorunu bildirmeyi kapsamaktadir (Singh, 1988: 104).
Sikayete etmeye yonelik verilen bu sesli tepkiler direkt olarak hizmet saglayicidan ¢6ziim
bulma beklentisi olustugunda ortaya ¢ikmaktadir (Susskind, 2000: 354). Isletmeye dogrudan
memnuniyetsizligini bildiren miisterilerin 6nemi bilinmekle beraber, bu kisilerin sikayet etme
isteklerinin bulunmasi isletmeye hald biraz giivenlerinin oldugunu gostermektedir. Bu
anlamda, sikdyet davranis1 gosteren kisi hala isletmenin miisterisi olarak kabul edilmelidir
(Barlow ve Moller, 2009: 43).

Miisteriler bu davranis sekillerinin yani sira acenteleri ile sorunlarini paylasma ve/veya
yerel gazetelere bildirme gibi farkli yollarla da sikdyet bildirme egilimi gosterebilmektedir.
Bu davranis sekilleri, tiglincii partilere sikayet kategorisi altinda agiklanabilmektedir.

Ucgiincii partilere sikdyet isletmeler icin olduk¢a onemli hale gelmektedir. Ciinkii
pazarlamacilar bu durumda aileye, arkadaslara, satis personeline ve isletmeye sikayete kiyasla
bir list diizeyden temsile karsilik vermek durumun kalmaktadirlar (Casado- Diaz vd., 2009:
168). Baska bir ac¢idan bakildiginda da arastirmacilar {i¢iincii partilere sikayet durumunun en
az tercih edilen se¢enek olduguna (Best ve Andreasen, 1977: 703) ve normalde ilk se¢ilmeyen
bir durum olduguna vurgu yapmaktadir (Grenhaug, 1977: 162).

Uglincii partilere sikdyet davramisi ile iliskili cabalar normal olarak miisterinin
tatminsizlik derecesini belirtmektedir. Bununla beraber bu tiir bir sikdyet tutumu, eger isletme
yanitsiz kalma ya da iliskili faktorlerle karsilik verirse, pazarlama iliskilerini ve etkinligini
ciddi sekilde tehdit edebilecektir. Ayn1 zamanda bu tiir sikdyet davranisi halka acilmis bir
isletmenin hisse senedi hareketlerine bile etki edebilecek diizeyde giiclii olabilmektedir
(Casado- Diaz vd, 2009: 168).

Literatiirde agik eyleme ge¢me davranisini agiklayan diger bir goriise gore; tatmin
olmamis bir miisterinin harekete gegmesiyle olusacak eylemler sunlar olabilmektedir;

e Isletmeye sikayetleri direkt iletmek,

e Hemen tazminat istemek,

e Paraiadesi, degisim, tamir ya da 6ziir talep etmek.

o Sikayeti bir sonraki aligveriste bildirip tazminat talep etmek (Barig, 2006: 43).

e Ugiincii partilere basvurmak, tiiketiciyi koruma derneklerine, gazetelere bildirmek.

e Dava agmak. (Harrison-Walker, 2001: 400).
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2.6.2 Gizli Eylemde Bulunma

Sikayet davranisi siniflandirmasindaki diger bir kategori ise, miisterilerin gizli
eylemde bulunmalar1 durumu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu tiir tepkiler miisterinin yetkili
birimlerden ¢ok ailesi ve arkadaslar1 gibi sosyal ¢evresi ile iligkilerini kapsamaktadir. Bununla
beraber dolayli eylemler olumsuz agizdan agiza iletisimin kullanilmasiyla isletmenin
hakkinda olumsuz tutum olusturma amach kétiilenmesi durumunu ifade etmektedir Bu negatif
durumdan isletmenin haberdar olamamasi nedeni ile dolayli eylemde bulunma miisteri sikayet
davraniglar iginde 6nem verilmesi gereken bir yerde durmaktadir (Singh, 1988: 104).

Tiiketici gizli eylemlerde; olumsuz agizdan agiza iletisimle aileye ve/veya arkadas
cevresine bilgi verme ve isletmeyi boykot etme seklinde davranislar sergilemektedir
(Broadbridge ve Marshall, 1995; Ndubisi ve Ling, 2005: 67). Gizli eylemler isletme
tarafindan dikkate alinmazsa satis ve karlilik tizerinde ciddi etkileri olabilecegi goriilmektedir
(Ndubisi ve Ling, 2005: 67). Gizli eylemleri agik eylemlerden ayiran énemli 6zelliklerinden
biri de isletmelerin hig¢birinin bu tiir eylemleri kontrol altina alamamasidir (Phau ve Baird,
2008: 589).

Literatiirde, 1triin karmasiklasip degerlendirilmesi gliclestikce ve/veya satin
alinmasinda risk oldugu diisiiniildiikce kisilerin giivenilir birilerinin tavsiyesine ihtiya¢ duyma
oraninin arttigin1 vurgulanmaktadir. Bir isletmeden memnun kalmayarak orayla is yapmaktan
vazgecen ve bu konuda etrafta konusan herkes, o isletme i¢in pazarda potansiyel bir tehdit
olusturmaktadir. insanlar genellikle reklam yoluyla yapilan tamtimlarda anlatilanlardan ¢ok,
tirtinii kullananlarin yaptig1 tavsiyelere uyma egilimi gostermektedir (Barlow ve Moller, 2009:
64).

Tatminsizlik sonucunda en ¢ok karsilasilan davranis seklinin, miisterinin yasadigi
mutsuzlugu cevresine anlatmasi olarak goriilmektedir. Ozellikle sikdyetleri goz ardi edilen
miisterilerin olumsuz sosyal iletisimde (olumsuz agizdan agiza iletisim) bulundugu tespit
edilmektedir. Bu tarz durumlarda, isletmeler i¢in 6nemli tutundurma vasitalarindan biri olan
agizdan agiza iletisim, miisterinin deneyimledigi kotii hizmet nedeni ile olumsuz olmaktadir.
Miisteri yaydigi bu negatif iletisimle, isletmeyi tercih eden veya etmeyi diisiinen bir¢ok
miisteriyi rakip isletmelerin {iriinlerine dogru kaydirabilmektedir (Ugdz, 2012: 65). Bunun
yaninda internet lizerinden sikdyet eden miisteriler de gizli eylemde bulunan sikayetgiler
arasinda yer almaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 133).

Miisteriler, maruz kaldiklar1 problemler istedikleri gibi ¢éziimlenmemis bir sekilde

isletmeden ayrildiklarinda, ¢evrelerindeki insanlara bu olumsuz deneyimi yaymaktan hosnut
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olan birer olumsuz reklamci haline gelmektedirler. Bu durum olumsuz agizdan agiza
iletisimin en kotli sonucunu anlatmaktadir (Davidow, 2003: 71).

Ipek¢i Cetin (2006: 256)’in yaptig1 calismaya gore, miisterileri en ¢ok fkelendiren
konularin basinda sikayetlerini ilettikleri halde yanit alamamalar1 ve ¢oziime ulagamamalari
gelmektedir. Sikayetleri dikkate deger bulmayan veyahut dikkate almig gibi goriiniip iistiine
¢oziime kavusturmayan isletmeler, bircok problemle karsilasabilmektedir. Bunlardan birisi de,
misilleme davranis1 olarak kabul edilmektedir. Misilleme davranisinda, miisteri sikayetci
oldugu isletmeyi zarara ugratacak (yaptirilan rezervasyon son anda iptal etmek, magazada
sergilenen irilinlere yanliglikla hasar vermek vb.) cesitli davranislarda bulunarak, psikolojik
bir haz duymaktadir.

Yaptiklarn arastirmalarda miisterilerin misilleme tiirlerini belirlemeye calisan yazarlar
su tiirler ile karsilagsmiglardir (Baris, 2006: 58);

e Maliyet veya kayip yaratmak, iirlinleri bozmak, ekstra is yaratmak, aligveris sepetini
doldurup satin alma yapmamak, siparis verip satin almamak.

e s akisii engellemek, magaza icindeki iiriinleri yanhs yerlere koymak, magaza ici
gecis yollarini tikamak

e Vandalizm, vitrinlere zarar vermek, personele tacizde bulunmak

e Etrafi kirli birakmak, ambalajlari1 bozmak, iirtinlerin ambalajlarmi1 degistirmek,
elbiseleri kiristirip lekeleyip soyunma odasina birakmak

e Intikam almak amaciyla ¢almak (hakkini aldigini diisiinmek)

o Isletmeyi incitecek kotii sdzler séylemek, baska miisterilerin yaninda kavga ¢ikarmak,
bagirip ¢agirip yeni miisterinin gelmesine engel olmak

e Fiziksel saldir1, kotii sozler, ¢alisani {ist yonetime gammazlamak

Giliniimiiziin rekabetc¢i piyasa ortaminda miisterilerin aldiklart mal ve hizmetler ic¢in
yiiksek beklentilere girdikleri sdylenebilmektedir. Hatta miisteriler kendi goriislerini dile
getirmeden kotli hizmetin yerine bagkasini koymak icin hazir durumda beklemektedirler
(Cook ve Macaulay, 1997: 39).

Satin alma deneyiminin olumsuz sonu¢lanmasiyla beraber miisteriler, isletmenin
tiriinlerine  yonelik aligverislerini  durdurabilmektedir. Bu durum sikayet davranisi
simiflandirmasinda yer alan gizli eylemde bulunma ayrimina dahil edilen ayrilma ya da alim1
durdurma tepkisini i¢ine almaktadir.

Miisterinin isletmeden ayrilmasi; gelirde azalma, yeni miisteri bulmanin yiiksek

maliyetlerine katlanma, olumlu agizdan agiza iletisimle yapilacak iicretsiz reklamdan mahrum
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kalma ve ¢alisanlari isletmede tutma oraninda diisiis gibi sonuglara neden olmaktadir (Ndubisi
ve Ling, 2005: 65).

Gizli yollardan sikayet etme, isletmeyi basarisizligl i¢in cezalandirma anlamina
gelmektedir ¢iinkii bu durumun sonucunda sikayeti olan miisteriler problemleri ¢oziilmemis
olarak kalmaktadirlar. Isletmeler miisteri tatminsizliginin boyutlarin1 bilmedikleri igin, bu
durum sonucunda ugrayabilecekleri zarardan da habersiz kalmaktadirlar (Gruber, 2011: 90).

Yapilan calismalarda, basarisizligin siddetini yiliksek olarak algilayan miisterilerin,
memnuniyet diizeylerinin diistik, gizli eylemde bulunma isteklerinin yiiksek oldugu tespit
edilmektedir.  Dolayistyla siddetli bir hata meydana geldiginde, miisteriler tatminsiz
olmalarinin yani sira baska bir hizmet saglayiciy: tercih etmeleri yoniinde ¢evrelerindekine
tavsiye verdikleri bilinmektedir. Yiiksek sikdyet cevaplama oraninin, miisteriyi hizmet
saglayiciya sikayetini dogrudan bildirmesi yoniinde motive etmesine ragmen kisi benzer
hizmet hatas1 ile yeniden karsilagtiginda daha yiiksek olasilikla gizli eylemde bulunmay:
tercih edecektir (De Matos ve Leis, 2013: 333).

Bunlarin disinda dillendirilmesi gereken farkli bir nokta ise; isletmeler igin,
tiikketicilerin memnuniyetsizlik sonucunda yaptig1 gizli eylemlerin sonuglari, miisterinin
tazminat talep etmesi gibi daha goriiniir olan eylemlere gore daha agir olabilmektedir
(Broadbridge ve Marshall, 1995: 11).

Gizli eylem olarak adlandirilan sikayet stratejileri, basarisizlik i¢in isletmeyi
cezalandirma gibi potansiyel bir etki gOstermesine ragmen, tiiketicileri hala ¢oziilmemis
sorunlarla bas basa birakmaktadir. Gizli eyleme bagvuran tiiketicilerin, sorunu dogrudan
sorumlulara ileten tiiketicilere gére daha az memnun olma egiliminde olduklar1 goriilmektedir
(Harrison-Walker, 2001: 399).

Bir arastirma sonucuna gore, miisterilerin bir isletmeden ayrilma nedenlerinin basinda
%42’lik bir oranla “galisan davranisi”, %30’luk bir oranla “miisteriye kendini degersiz
hissettirmek” ve tgilincii olarak da %?27°lik bir oranla “diirist olmayan davraniglar”
gelmektedir (Aktepe vd., 2009: 30). Bunlarin yaninda, hizmet sektdriinde meydana gelen
miisteri ayrilmalarindaki %5°lik bir azalma, isletmenin karliligina en az %25 oraninda olumlu
etki yarattig1 soylenmektedir (Ndubisi ve Ling, 2005: 65).

Gizli eylemde bulunma ve isletme ile dogrudan iletisime gegme birbirini dislayan
davraniglardan sayllmamaktadir. Aslinda birgok tiiketici, isletmeye sikayetini bildirirken ayn1
zaman da kotli deneyimini arkadaslarina ve akrabalarina da aktarmaktadir (Harrison-Walker,

2001: 400).
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2.7 Miisteri Acisindan Sikayet Etmeme Davranisi/Eylemsizlik

Eylemsizlik davranigi karakteristik olarak sessiz ve goriinmezdir (FitzPatrick vd.,
2012: 739). Sikayet etmenin zaman kaybi oldugunu diisiinen, sikdyet sonrasinda problemin
¢Ozlimiiniin saglanacagina inanmayan, sikayet konusunun ciddi olmasi durumunda isletmenin
zaten bunu fark etmis olmasi gerektigini diislinen, hizmetin sunumu asamasinda problemleri
¢oziilen veya nereye ve nasil sikayet edecegini bilmeyen miisteriler sikdyet etmeme davranisi
sergilemektedir (Snellman ve Vihtkari, 2003: 225). Voorhees ve Brady (2005: 192)’a gore ise
calisanlarin veya yoneticilerin olaylara yaklasim tarzlarindan otiirii eylemde bulunmayan
misteriler genellikle sikayet etmeye meyilli olmamaktadir.

Sikayet sonucunda herhangi bir aksiyon almama nedeni olarak en sik karsilagilan
ifadenin “Harcanan zaman ve ¢abaya deger oldugunu diisiinmiiyorum” oldugu goriilmektedir
(Broadbridge ve Marshall, 1995: 10).

Estalami’ye gore (1999: 167); iiriin arizalar1 her zaman isletmeye dogrudan tiiketici
sikdyeti olarak gelmemektedir. Uriinle ilgili problemlerin %35’inden azinda tiiketicilerin
isletmeye sikayet bildirme egiliminde olduklar1 ve bu sikayetlerin sadece yarisinin tatmin
edici ¢oziime ulastig1 goriilmektedir.

Miisterilerin gikdyet etmeme nedenleri agagidaki gibi siralanabilir (Odabasi, 2009:
135; Baris, 2006: 54);

e Sorunun ¢dziimii zaman ve ¢aba agisindan sikayet etmeye degmez bulunmaktadir.

e Sikayet etmenin higbir sey degistirmeyecegine inanilmakta, kimsenin sorun duymak
istemeyecegi diistiniilmektedir.

e Nereye ve ne zaman ve nasil sikdyet edilecegi bilinmemektedir.

e Miisteri satin alma deneyimine fazla 6nem vermemektedir.

e Miisteri durumdan kismen de olsa kendisinin sorumlu oldugunu diisiinmektedir.

e Problemin éneminin az oldugu varsayilmaktadir.

e Piyasada ¢ok sayida bulunan markalara kayma miimkiin olmaktadir.

e Alinan mal/hizmete az para verildigi diisiiniilmektedir.

e Miisteri sikayet etme ile ilgili psikolojik ya da sosyal bir risk oldugunu algilamaktadir.

e Miisteri sikayet etme siirecinde kendisine kaba davranilacagini diisiinmektedir.

e Sikayete cevap almak i¢in uzun bir siire beklenilmesi gerektigi diistiniilmektedir.

Isletmelerin penceresinden bakildiginda sikayetin olmamasi durumundan islerin
yolunda gittigi anlaminin ¢ikarilamasi gerektigi anlagilmahidir. Kitapci ve Dortyol (2009: 937)
isletmeye ilk kez gelen miisterinin sikdyet etmemesinin memnuniyet belirtisi olmadigini

belirtmektedirler. Heung ve Lam (2003: 283)’a gore, sikdyet etmemenin en 6nemli sebebi
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bireylerin harcanan zaman ve cabaya degmeyecegini diisiinmesinden ileri gelmektedir. Bir
diger yandan, sikayetin alinmasi ve 6zenle degerlendirmeye tabi tutulmasi ileride olusabilecek
sorunlarin Oniine gececegi gibi isletmeyle ilgili olumsuz tutum i¢inde olan miisterilerin
yeniden satin alimina ve olumlu s6zlii duyurumun yapilmasina da etki etmektedir.

London (1970) calismasinda miisterilerin memnuniyetsizlik durumunda gosterdikleri
tepkileri sozlii olarak dile getirmeme davranisini sectiklerini belirtmektedir. Bu durum
London’nun sikayet davranisi modelinin temelini olusturmaktadir. (McDougall ve Levesque,
1999: 7). Miisterilerin dile getirmedikleri her sikayet, isletmeden mutsuz ayrilmalarina sebep
olmakta ve bu durum tatminsiz miisteriyi bir kotii niyet el¢isine dontistiirmektedir (Davidow;
2003: 67; Barlow ve Moller, 2009: 68). Tatmin olmayan miisterinin bu durumu en az dokuz
kisi ile paylasmasi durumu giinlimiizde internetin yayginlasmasi ile kelebek etkisi
gostermekte ve daha fazla mevcut ya da potansiyel miisteriye ulagsmaktadir. Bu durum ancak
memnuniyetsizliklerini s6zlii olarak bildirmeyen miisterilerin huzursuzluklarinin ¢alisanlarca
fark edilerek sorunun aninda ¢6ziimiiyle 6nlenebilmektedir (Kiling, 2011: 15).

Sikayeti oldugu halde tepki gostermeyen ve sessiz kalmayi tercih eden miisteriler
isletmeler i¢in en tehlikeli grubu olusturmaktadir. Ciinkii memnun kalmadig halde miisteri
sikdyet etmiyorsa, bu durum onun igletmeyle olan iliskisini kestiginin gostergesidir. Miisteri
tam tersi bir davranis icine girip sikdyet ediyorsa, isletme ile is yapmaya devam etmek ve
isletmeye hala giivenmek istediginin sinyalini veriyor demektir (Yiiksel, 2006: 18).

Bunlarin yaninda kendi eylemlerinin bilincinde olan bireyin ayn1 zamanda ¢ekingen ve
sikilgan bir karaktere sahip olmasi ve bagkalarinin kendisi hakkinda kotii diisiincelere
kapilacag1 endisesini yasamasi da sikayet etme egilimini olumsuz etkileyen faktorler olarak
gosterilmektedir. Bu tip miisterilerin tatminsizlik duygulart ne kadar giiclii ise isletme ile
yollarin1 ayirma ihtimalleri de o kadar yiiksek goriilmektedir. Bu durumun en kétii yaninin
ise, igletme tarafindan miisteri kaybinin sebebinin 6grenilememesi oldugu diisiintilmektedir
(Bunker, 2008: 628).

Ayrica alian {irliniin ucuz olmasi, sorunun fazla énem arz etmemesi, benzer kalite ve
fonksiyona sahip farkli markalara ulasabilme kolayligi, satin alma deneyiminin miisteri i¢in
Onemsiz olmasi, misterinin sikdyet etmesinin maliyetinin yiiksek olmasi gibi nedenler de
sikayet etmemeye sebep olarak gosterilmektedir (Baris, 2006: 55).

Eger isletmeler sikdyet sdylemini kolaylastirabilirlerse, sadece %4 liikk kisim yerine
miisterilerin =~ %94°tinli  ve  memnuniyetsiz  miisterilerin  dortte  {iglinii  yeniden

kazanabileceklerdir (Harrison-Walker, 2001: 399).
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Sikayeti tesvik etmeyi kolaylastiran g¢abalar, sadece simdiyi temel alip pazar paymi
korumay1 degil ayn1 zamanda uzun vadede son derece karli onlemlerin alinabilmesini

saglayacaktir (Estelami, 1999: 165).

2.8 Hizmet Hatasi, Sikayet Cozme Yetkisi ve Hizmeti Kurtarma

Hizmet sektdriiniin isleyisinde miisteri ile temas yiiksektir. Isletmelerde sunulan birgok
hizmetin iiretimi ve sunumu esnasinda miisterilerle iireticiler yan yanadir. Miisteriler hizmetin
saglanmasi sirasinda olup biten her seyi ayrintilariyla gézlemlemektedir. Bu gozlemlerinden
edindiklerine gore hizmetin kalitesini degerlendirmekte ve memnuniyetsizliklerini sikayetlerle
isletmeye iletmektedirler. Hizmet isletmelerinin O6nemli bir o6zelligi de isgiici yogun
caligmalaridir. Bir hizmet saglayicist miisteriye sundugu hizmeti daha sonra ayni sekilde
sunamayabilir. Buna karsilik miisteri istekleri de zamanla degisebilmektedir. Bireyler bir
onceki sunumda bekledigi seylerden daha farkli isteklerle iireticiyle karsi karsiya gelebilirler.
Bu iki 6zellik de hizmetlerde miisteri sikayetlerinin 6nemini artiran diger hususlar arasinda
sayilmaktadir (Seyran, 2009: 116).

Hizmeti kurtarma daima genel hizmet sunumunun 6nemli bir bileseni olmustur.
Bununla beraber, orgilitsel yanitin miisteri sikdyetine etkisi ile ilgili bilinenler heniiz yeterli
goriilmemektedir (Davidow, 2000: 473). Bir isletme yiiksek kalite diizeyinde kararli olsa bile
hatalar ve memnuniyetsizlige yol agan olaylar biiylik oranda kaginilmaz olmaktadir (Zaugg,
2006: 1)

Sikayet yonetimi ve hizmet kurtarmanin ayn1 zamanda personel tutumu, 1yi personeli
isletmede tutma, siire¢ iyilestirme daha da 6nemlisi karlilik iizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugu goriilmektedir (Johnston ve Mehra, 2002: 145).

Bir {irtiniin basarisizligi ile ilgili isletmenin sorumluluk derecesini gosteren ve tiiketici
kararini etkileyen ii¢ faktér bulunmaktadir. Birincisi; isletmenin iiriindeki hatanin derecesine
odaklanip sorumluluk almasi olarak goriilmekte, ikinci faktor ise kontrol edilebilirlik olarak
adlandirilmaktadir. Kontrol edilebilirlik ile isletmenin basarisizligi 6nlemek i¢in kontrol yapip
yapmadigmin tanimlanmasi durumu anlatilmaktadir. Siralamada yer alan son faktor ise;
istikrar olarak goriilmektedir. Istikrar kavrami da, isletmenin gelecekte ayni basarisizlig
yasaylp yasamayacaginin ongdriilmesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Phau ve Sari, 2004:
412).

Isletmeler sikdyeti yonetme siireci boyunca bir takim &nleyici eylemleri ortaya
koymak zorunda kalmaktadir. Onleyici girisimler, sikdyeti temelinde ele almakta ve gelecekte

olusacak hatalara karsi yardimci olmaktadir. Onleyici girisimlere 6rnek olarak; Kkalite
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kontrolli, miisteri hizmetleri politikalari, iade ve degisim politikalari, garantiler, davranis
kurallar1, rekabetci kiyaslama, egitim faaliyetleri, i¢ denetim v.b. verilebilmektedir (Larivet ve
Brouard, 2010: 545). Bunlarin disinda, sikayetlerin iist yonetime bildirilmesi ve miisteri
tatmini aragtirmalarinin yapilmasi da sikayetin ortadan kaldirilmasi ve miisteri tatmini
saglanmasi hususunda dikkate alinmasi gereken konulardan sayilmaktadir (Aktepe vd., 2009:
13).

Ornegin; Xerox miisterinin istegi iizerine kosulsuz iiriin degisimi sunarken, IBM
rakiplerine kaptirdigi her miisteri i¢in satis personelini sorumlu tutmakta ve miisterinin
isletmeyi birakma nedenlerini ayrintili bir raporla sunmalarini istemektedir (Estelami, 1999:
169).

Son ampirik temelli ¢alismalar etkin hizmet kurtarmanin sadece miisteri memnuniyeti
degil aym1 zamanda yeniden satin alma niyeti, miisterinin giiven ve baglihigi, isletme ile
iliskilerde uzun vadeli ve giiclii baglar sagladigi konusuna da deginmektedirler (Johnston ve
Mehra, 2002: 145).

Hizmet isletmelerinde miisterilerin sikayetlerine yol agabilecek hatalarin iyilestirilmesi
icin c¢esitli stratejiler ortaya atilabilmektedir. Telafi etme, hizmet hatasinin tatminkar bir
coziime kavusturulmasi, hizmet saglayicilarin, hizmetle ilgili problemi gidermeye yonelik
girisimleri ve ikinci kez hizmet sunulurken dogru hizmeti sunma hizmet iyilestirme stratejileri
olarak belirtilebilmektedir. Bununla beraber hizmet iyilestirme stratejileri; geri 6deme yapma,
tazmin etme, Oziir dileme ve hizmeti yeniden sunma seklinde degisiklik uygulamalarla
goriilebilmektedir (Avcikurt, 2010: 197).

Basaril1 bir hizmet kurtarma siireci mal veya hizmetten memnuniyetsiz olan miisteriyi
memnun miisteri, memnun miisteriyi ise daha memnun miisteri haline getirmekte ve bu
durum literatiirde “kurtarma paradoksu” olarak adlandirilmaktadir (Seelos ve Adamson,
1994: 26). Basarili bir hizmet kurtarma paha bigilemez goriilmektedir. Fakat bu siire¢ hizmet
Oncesi basarisiz seviye i¢in miisteri memnuniyetini yeniden insa edemeyecektir.

Larivet ve Brouard (2010: 545)’e gore hizmeti kurtarmada 12 farkli strateji
izlenebilmektedir. Bunlar;

e Problemden / Rahatsizliktan Dolay Indirim
e Diizeltme, Onarim

e Yonetici/Calisan Miidahalesi

e Tazminat

e Degistirme

e Oziir (Yazil/Sézlii)
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e Para ladesi

e Miisteri Olusturan Diizeltme
e Isletme Itiban

e Yetersiz Diizeltme

e Basarisizlik Artisi

e Eylemsiz Kalma

Son ti¢ strateji hizmet kurtarma stratejisi olarak kabul edilmemekte ve bir sikayet
isleme siirecini tasarlarken kullanilmamaktadir.

Odabas1 (2009a: 131) kitabinda, kaybedilen miisteriyi kazanma stratejisi adi1 altinda
miisteri mutsuzluguna yol acan hatalarin telafi edilmesi i¢in izlenmesi gereken bir yol haritasi
sunmaktadir. Stratejinin ilk basamag “hatay1 diizeltme firsatlarin1 tahmin etme ve bulma”
olarak belirtilmektedir. Bu basamakta, sikayet etmeyi kolaylastiran ve hatanin nerede
oldugunu gosterir bir sistemin kurulmasi zorunluluk haline gelmektedir. Sonraki basamaklar
“miisteriyle yiiz yiize iliskisi olan personele yetki ve sorumluluk verme”, “miisteri sorununun
ciktigt yerde ele alinmasi”, “sorunun hizla ¢oziilmesi” ve son olarak “deneyimlerden
O0grenmeyi gerceklestirme” olarak siralanmaktadir. Miisteriyi dinlemek, kritik olaylarin
anlasilmasini saglamak, sikayetleri gozleyip ilk elden ¢6zmeye calismak bu asamalarin
Onemini vurgulamaktadir.

Aslinda miisterinin memnuniyetsizligine yol a¢an konu ¢ogu zaman hatanin kendisi
bile olmamaktadir. Tatminsiz miisterilerin bircogu islerin kotii gidebilecegini ve hatalarin
olabilecegini kabul etmektedir. Genellikle memnuniyet veya memnuniyetsizlige yol acan asil
neden isletmenin problem karsisindaki durusu olmaktadir (Johnston, 2001: 62).

Bununla beraber, sikayeti ele alma siireci ve sonrasinda yasanan olumlu ve olumsuz
duygular (Varela-Neira vd., 2010: 91) ve miisterinin deger algilar1 (Keng ve Liu, 1997: 90)

hizmetin memnuniyet diizeyini oldukca etkileyecektir.

2.9 Sikayet Coziim Siireci

Miisteri memnuniyetsizliginin etkili ¢6ziimii, daha fazla giiven ve gii¢lii Orgiitsel
baglilik saglamakta (Tax vd., 1998: 60) ve olumsuz agizdan agiza riskini de azaltmaktadir
(Dewitt ve Martin, 2009: 361).

Isletmelerin belirgin mali sonuglar1 olan problemleri diizeltmek ve bdylece miisteriyi
tamamen kaybetmek yerine onu elde tutabilecek iyi miisteri hizmetleri sunabilmek i¢in
mutlaka sanslar1 bulunmaktadir (Broadbridge ve Marshall, 1995: 9).

Bir isletme sikayetlerle karsilastiginda;
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e Sikayetlerinden dolay1 miisterilere tesekkiir edilmesi,

e Sikayetin konusu i¢in 6ziir dilenmesi,

e Sorunun nedenlerinin arastirilip ¢éziimlenmesi,

e Miisterinin memnun olup olmadiginin 6grenilmesi,

e Ayni problemin tekrar yasanmamasi i¢in énlemlerin alinmasi,
e Sorunun kaynagina egilip nedenlerinin arastirilmasi,

e Miisteri memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir.

Bu ¢oziimler mutsuz bir miisteriyi mutlu kilmakla kalmayacak ve gelecekte de yeni
miisteri kazanim1 saglayacaktir. (Odabasi ve Baris, 2002: 395)

Konu ile ilgili yapilan ge¢mis ¢aligsmalara bakildiginda sikayet memnuniyeti ile ilgili
dokuz nitelik ortaya atilmaktadir. Bu nitelikler asagidaki gibi siralanmaktadir (Gruber, 2011:
88);

e  Sonucun yeterliligi

e  Yetkili kisiye ulasabilme kolaylig1

e lletisim tarzi, nezaket

e  Empati

e  Her sikayeti bireysel ele alma, standardize edilmemis tepki
e  Miisteri sorununu ¢ozmek i¢in gosterilen ¢aba

e Aktif geribildirim

e  Vaatlerin tutulmasi

o  Sikayetin ¢oziilme hizi

Miisteri sikayetleri degerlendirilirken, her durumun gergek¢i ve acik olarak
tanimlanmasi, konunun ¢oziimiiyle ilgili miisteriye bilgi verilmesi gerekmektedir. Mantik
cergevesinde miisteriyle ortak noktalar bulmak {izere uzlasma yollar1 arastirilmali ve iki taraf
icin de gegerli olabilecek olasi sonuglar ortaya koyularak sikdyet sonuglandirilmalidir.
Miisteri sikayet ve itirazlarini karsilarken miisteriyi dikkatle dinlemek, kendisinin dinledigini
gostermek, kisinin satin alma nedenlerini diisiinmek, olumlu sakin ve yapici olmak, kendisine
acik ve diiriist cevaplar sunmak gerekmektedir (Tagkin, 2005: 38).

Miisterilerin bir mal ya da hizmeti sikayet etmeleri sonrasinda tatmin edici bir sikayet
yonetimi uygulamasi ile karsilagsmalari, kisilerin o {irtine karst tutum ve davramislarini
degistirebilmektedir. Miisteriler hizmet saglayiciyr yeniden tercih etmeye veya iirlini
desteklemeye karar verebilmektedirler. Ayrica, olumlu bir sikdyet deneyimi genellikle pozitif

agizdan agiza iletisimi liretmektedir (Blodgett vd., 1995: 31, Blodgett vd., 1997: 187).
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Iyi bir sikdyet yonetimini nasil olmasi gerektigini anlamak igin tespit edilen cesitli
faktorler su sekilde siralanmaktadir (Johnston, 2001: 61);
e Agik prosediirlere sahip olma
e Hizli yanit verme
e Yanitin giivenirliligi (Tutarlilik)
e Sikayet icin tek bir temas noktasi
e Siirece kolay erigim saglama
e Islemin kullanim kolaylig
e Personelin sikayet siireglerini anlamasi
e Sikayeti ciddiye alma
e Calisanlar yetkili kilma
e Prosediirleri takip etme ve ¢oziim sonras1 miisteriyi kontrol etme
e Verileri kullanarak proje tliretme
¢ Sikayet nedenlerini azaltmak yerine sikayet hacmini azaltict 6nlemler gelistirme

Etkili bir sikdyet yonetiminin standart aktiviteler yoniinde sikica iligkilendirilmesi ve
akillica tasarlanmas1 gerekmektedir. Isletmeler 6zellikle yeni miisteri cekmek iizere saldirgan
bir pazarlama stratejisi iizerine odaklanmaktadirlar. Giderek daha rekabetci hale gelen diinya
markalari, savunma stratejisine de odaklanilmasi gerektigini savunmaktadirlar. (Fornell ve
Wernerfelt, 1987: 337). Basarili bir sikdyet yonetimi, bdyle bir stratejinin ¢ekirdegi ve
miisteriyi elde tutmanin 6nemli bir unsuru olarak bir hizmet hatasi olustugunda gergek
vaatleri gostermektedir. (McCole, 2004: 345).

Sikdyet ¢Oziim siirecinin yazinda esitlik teorisi kavramiyla da agiklandigi
gorilmektedir. Psikolojik bir temele dayali esitlik teorisi, bireylerin esitlik ilkesi ihlal
edildiginde sinirlendiklerini vurgulanmaktadir. Bagka bir deyisle, insanlar, adil olmayan bir
durumla karsilagtiklarinda ya da bagkalarinin bu tiir bir uygulamaya maruz kaldigini
gordiiklerinde olusan rahatsizligi azaltmak icin fiziksel ve/veya psikolojik telafiler
aramaktadirlar. Iste bu telafi arayisi, esitlik teorisinin temelini olusturmaktadir (Ekiz vd.,
2008: 249).

Esitlik teorisinin bazi kaynaklarda adalet algis1 ya da algilanan adalet kavrami olarak
adlandirildigi goriilmektedir. Bu nedenle teorinin iceriginin tam olarak anlasilmasi i¢in adalet
kavraminin kisaca agiklanmasi gerekmektedir. Rohani vd. (2012: 4)’ne gore; adalet, hem
duygusal hem de davranigsal etkileri olan bilissel bir kavram olarak kararlarin uygunlugu

anlami tasimaktadir.
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Miisteriler lizerinde biiyiik etkisi bulunan (Blodgett vd., 1997: 198-199; Kau ve Loh,
2006: 107) adalet boyutu i¢in genel algiy1 ve sonraki davraniglari belirlemek {izere ii¢ boyutlu
bir kombinasyon iizerinde diistinmenin mantikli olacagi sdylenmektedir (Blodgett vd., 1997:
190). Nitekim miisteriler, bir takim sikayet prosediirleri sayesinde problemleri tamamen
¢oziilmiis olsa bile yine de memnuniyetsiz olabilmektedirler. Sikayet ¢ozme prosediiriiniin
cok pahali oldugunun diisiiniilmesi ya da sikayetle ilgilenen kisi ile yasanabilecek sinir
bozucu iligkiler buna sebep olabilmektedir. Bu nedenle, sikayeti ele alma politikalarini ve
prosediirlerini saptarken veya degerlendirirken adalet kavraminin kullanilmast uygun
olacaktir (Blodgett vd., 1993: 402).

Pazarlamacilarin mesru sikayetler i¢in hizli bir tazminat saglamalar1 gerekmektedir.
Bu durum yiiksek riskli ve karmasik iirtinler i¢in 6zellikle dnemli goriilmektedir. Tiiketiciler
sikayetleri oldugunda {i¢ boyutta adalet aramaktadirlar (Miller ve Grazer, 2003: 85). Esitlik
teorisi, bu boyutlari; dagitima yonelik adalet (distributive justice), prosediire yonelik adalet
(procedurel justice) ve etkilesime yonelik adalet (interactional justice) olarak
adlandirmaktadir.  Miisteriler  sikdyet ve  sikdyet sonrast  beklentilerinde  ve
degerlendirmelerinde bu ii¢ boyuttu kullanmaktadir (Blodgett ve Tax, 1993: 101; Miller ve
Grazer, 2003: 85; Larivet ve Brouard, 2010: 540).

2.9.1 Dagitima Yonelik Adalet

Dagitima yonelik adalet, miisterilerin, isletmenin olusan sorunlar1 diizeltmek icin
gosterdikleri gayret ile ilgili algilar1 olarak tanimlanmaktadir (Casielles vd., 2010: 489). Bu
boyutta miisteriler daha ¢ok ¢oziimiin sagladig fayda ile ilgilenmektedirler.

Maxham ve Netemeyer (2002: 240) tarafindan dagitima yonelik adalet, miisterilerin
sikdyet ¢oziim siirecinde kendilerine adil davranilip davranilmadigini tartistiklar1 bir kapsam
olarak tanimlanmaktadir. S6z konusu adalet kavrami, hizmet hatalarin1 diizeltmek i¢in, geri
0deme yapma, iicretsiz hediye ve kupon verme gibi telafi yontemlerini dnermektedir.

Dagitima yonelik adalet, miisterinin anlagmazligi adil ve somut bir sonucla
coziimlenecegini algilamasini gerektirmektedir. Aym1 zamanda dagitima yonelik adalet,
tilketicilerin satin alma sonucunda bekledikleri sonuglarla elde ettikleri odiilleri ve
katlandiklar1 ~ maliyetleri  kiyaslamasi  olarak  kavramsallagtirilabilmektedir.  Bu
kavramsallastirma miisterilerin performans algilariyla beklentilerini karsilastiran Oliver
(1981)’in paradigmasiyla olduk¢a benzesmektedir. Buna gore; iiriin performansi beklentiyi
astiginda olumlu sonuglar dogurmakta, beklentilere gore az kalan performans ise olumsuz

olarak teyit edilmektedir (Dewitt ve Martin, 2009: 363).
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Davidow (2000: 475-479), algilanan adaleti etkileyen alt1 sikayeti ele alma faktori

tizerine odaklanmaktadir. Bunlar;

Zamanlama: Isletmenin sikayetlere cevap verme hizin1 anlatmaktadir.

Kolaylastirma: Sikdyeti ulastirmay1r kolaylastiracak politikalarin  ve prosediirlerin
kullanimini saglamaktir.

Tazminat: Giincel bedelin karsilanmasini icermektedir.

Oziir Dilemek: Psikolojik bedelin karsilanmasini icermektedir.

Giivenilirlik: Gelecekte sorunun ortaya ¢ikmasini onleyecek tedbirlerin alinmasi durumunu
anlatmaktadir.

Nezaket: Isletme ve temsilcileri tarafindan gosterilen 6zen ve ilgi hususlarina dikkat
¢ekmektedir.

Bir baska bakis acisina gore ise; dagitima yonelik adalet, hizmet saglayici tarafindan
sunulan tazminat hakk: olarak diisiintilebilmektedir (De Matos v.d., 2009: 464). Buna gore
hizmet saglayicilar, memnuniyetsiz miisterileri geri kazanmak i¢in indirim yapma, para iadesi
ve kredi saglama gibi farkli kombinasyonlar sunmaktadirlar (Rohani vd., 2012: 4).

Onerilen bu telafi yontemlerinin her bir miisteri i¢in adil olmas1 gerekmektedir. Benzer
problemi yasayan miisterilere tutarsiz davraniglar sergilenmesi sikayetler ¢oziimle sonuclansa

bile miisteri tatminsizligini ortadan kaldirmayacaktir (Unur vd., 2010: 243).

2.9.2 Prosediire Yonelik Adalet

Prosediire yonelik adalet, isletmenin iade ve degisim politikalar ile ilgili adalet
kavrami seklinde tarif edilmektedir (De Matos v.d., 2009: 464). Bir bagka tanima gore;
prosediire yonelik adalet, isletmelerin politikalarin1 ve disiplinlerini igeren, miisteri
sikayetlerini yonetmede ve hizmet problemlerini ¢6zmede isletmenin sistematik ve kendine
Ozgii stiregleri ile ilgili miisteri algilar1 olarak tanimlanabilmektedir (Kim vd., 2009: 52).
Ozetlenecek olursa, prosediire yonelik adalet, sikdyeti karsilayan isletme yoneticilerinin
problemi ¢6zmek i¢in olusturdugu politika ve siire¢ algilanan adaletini ifade etmektedir
(Davidow, 2003: 76; Karatepe, 2006: 76).

Eger miisteriler karar vericilerin kullandiklar1 kriterleri, politikalar1 ve prosediirleri
anlar ve algilarlarsa muhtemelen sonuglar1 kabul edeceklerdir. Prosediire yonelik adalet
miisterilerin isletmeyi takip edebilme ve isletmeye erisebilme kolayligini anlatmaktadir.
Miisteriler, karar vericilere kolay erismeyi ve isletmeden zamaninda cevap alabilmeyi
istemektedirler. Bununla beraber miisteriler; sorunun nedeninin tam agiklanmasi ve gelecekte

ayni problemin tekrar etmemesi i¢in Onlemler alinmasini talep etmektedirler. Miisterilere,
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sikayetlerinin kabul edildiginin ve dogru anlasildiginin giiveninin verilmesi gerekmektedir
(Dewitt ve Martin, 2009:363).

Miisterinin prosediire yonelik adalet algisinin en 6nemli belirleyicileri arasinda
isletmenin sikayet ile ilgili sorumluluk alma durumu ve hizmet hatasinin diizeltilmesindeki
hiz sayilabilmektedir (Blodgett vd, 1993: 102; Tax vd., 1998: 68; Rohani vd., 2012: 4).

Simdiye kadar aciklanan iki adalet algis1 ile ilgili bir baska tespit de Varela-Neira vd.
(2010: 91) tarafindan yapilmistir. Tespite gore; adalet algisini etkileyen dagitima yonelik ve
prosediire yonelik adalet boyutlar1 daha c¢ok yapisal faktorlere odaklanmakta ve sosyal

faktorleri goz ardi ettikleri goriilmektedir.

2.9.3 Etkilesime Yonelik Adalet

Etkilesime yonelik adalet, hizmet saglayicinin miisteri sikdyetine yaniti ne sekilde
verdigiyle ilgilenmektedir (De Matos vd., 2009: 464).

Etkilesime yonelik adalet, sikdyetin silirecinde taraflar arasinda gelisen iligkileri
onarmaya odaklanmaktadir (Tax ve Brown, 1998: 79). Yapilan ¢alismalarda bu iliskileri
temsil eden birden fazla 68eye rastlanmistir. Bunlar, samimiyet, aciklama, kibarlik, giiler
yiizliiliik, hassasiyet, diiriistliik, empati, dolaysizlik ve ilgi olarak siralanabilmektedir. Miisteri
sikayetlerinin olustugu durumlarda isletmeler tarafindan dikkat edilmesi gereken diger iki
faktor ise; hatanin kabulii ve miisteriden 6ziir dilenmesi hususlart olarak belirtilmektedir
(Blodgett vd., 1997: 189).

Isletmenin miisteriden 6ziir dilemesini ve hatanin kaynaginin ne oldugunu detayli
olarak agiklanmast durumu sikdyet siirecinde miisterinin  beklentileri arasinda
sayilabilmektedir. Oziir ve agiklama stratejilerinin beraber kullanildi§1 durumlarda biiyiik
oranda miisteri tatminin saglandigi tespit edilmektedir (Yiiksel ve Kiling, 2003: 53-54).

Genel olarak, miisterilerin sikayetlerini ¢alisanlarla bizzat irtibata gecerek
duyurduklar1 goriilmektedir ve bu nedenle sikdyeti memnuniyete cevirmede calisanlarin
onemli bir rol oynadigini kabul etmek gerekmektedir (Gruber vd., 2009: 638). Gelismis
pazarlarda her satis personeli sikayeti karsilama konusunda 6zel olarak egitildigi
bilinmektedir (Phau ve Sari, 2004: 407).

Sikayeti karsilayan ¢alisanin miisteriye sikayet siiresince kibar, empatik ve diiriist
davranmasi, i¢inde bulunulan durumu miisteriye bilgi verici sekilde agiklamasi, sikayet siireci
boyunca anlamli ¢aba gostermesi gibi unsurlar “etkilesime yonelik adalet” boyutu igerisinde

yer almaktadir (Tax vd., 1998: 68).
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Etkilesime yonelik adalet kavrami, catisma sirasinda kisilerin nasil iyilestirildigi
konusundan bahsetmektedir. Etkilesimsel adalet kavrami iginde 6nemli olan karsilikli giiven
konusu, iligkinin ingasinda ve devam ettirilmesinde merkezi bir rol oynamaktadir. Giiven,
miisteri savunmasiz hissettigi zaman belirsizligi azaltici bir etki yapmaktadir. Cilinkii giivenen
misteri isletmenin kendisi yararina hareket edecegini diisiinmektedir (Dewitt ve Martin,
2009:363).

Etkilesime yonelik adaletin, olumlu/olumsuz agizdan agiza iletisim ve yeniden satin
alma niyeti gibi sikayet degiskenleri iizerinde dagitilabilir adaletten daha biiyiik bir etkiye
sahip oldugu goriilmektedir (Gruber, 2011: 88).

Etkilesime yonelik adalette esas olan, kisilerarasi iligkilerin, hizmet sunumundaki tiim
gergeklik anlarinda kaliteli olmasi durumudur (Mattila, 2001: 584).

Pazarlama literatiiriinde, hizmet yetersizligi/kurtarma siirecindeki, hizmet saglayici ve
miisteriler arasindaki kritik iliskiler “gerceklik anlar1” olarak kabul edilmektedir (De Matos
v.d., 2009: 463). Gergeklik anlar1 esnasinda yasananlar, miisterinin hizmet saglayici ve/veya
iireticisi hakkinda algilarin1 etkileyebilecegi gibi hizmetin kalitesiyle ilgili fikir sahibi
olmasma da yardimci olmaktadir. Miisterinin hizmeti aldig1 siire i¢cinde yasadigi kritik
zamanlarin hissettirdiklerine (mutlu, mutsuz, heyecanl, stresli, gergin v.b.) gore bireyin
isletmeye karsi tutumu gelismektedir. Miisteri tarafindan unutulmayan bu anlar “gerceklik
anlar1” olarak adlandirilmaktadir.

Yazinda gegen birgok goriise gére memnuniyet saglama acisindan etkilesime yonelik
adalet, diger iki adalet boyutundan ¢ok daha giiclii bir etkiye sahip oldugu sdylenmektedir.
Buna gore; dagitima yonelik adalet ve etkilesime yonelik adalet iki ayr1 asamadan olusan bir
karar verme kurali uygulayarak miisteri ile etkilesime girebilmektedir. Buna gore; dagitima
yonelik adalet (ikinci asama) sadece etkilesime yoOnelik adaletin (birinci asama) yiiksek

diizeyde olmasi durumunda dikkate alinacaktir (Gruber, 2011: 88).

2.10 Turizm Sektoriinde Sikayet Davranisi

Glinlimiizde egitim diizeyinin yiikselmesi ve tiiketici haklarinin daha ¢ok glindeme
gelmesi miisterilerin hatalara kars1 daha toleranssiz hale gelmesine sebep olmaktadir. Hatalar
tolere edemeyen tiiketicilerin daha ¢ok memnuniyetsiz olma egiliminde olduklar
goriilmektedir.

Miisteri tatminsizligi tiim isletmelerde oldugu gibi, turizm isletmelerini de negatif
yonde etkilemekte ve miisteri memnuniyeti kavraminin turizm sektoriinde diger sektorlere

gore degisim gosterdigi bilinmektedir. Sunum esnasinda olusan hizmet hatalari, taraflarin
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bireysel ve durumsal farkliliklar1 veya hizmetin heterojen olma ozelligi gibi sebeplerden
kaynaklanmaktadir (Yiiksel ve Kiling, 2003: 107- 118).

Sikayet yonetimi turizm ve otelcilik alaninda giderek daha onemli hale gelmekte
ancak sikayete verilen organizasyonel yanita karsilik, satin alim niyeti ve agizdan agiza
iletisimle alakali tiiketici davramiglarinin gelecekte nasil bir etki gosterecegi hakkinda
bilinenlerle hala ¢ok az karsilasilmaktadir (Davidow, 2000: 473).

Miisteri sikayetleri yonetimi konusu, 6zellikle ekonomik 6nemi dikkate alindiginda,
miisteri memnuniyeti yaratma ve buna bagli olarak da sadik miisteri olusturma becerisi
bakimindan turizm isletmeleri i¢in {izerinde durulmasi gereken bir unsur oldugu
anlagilmaktadir. Diger taraftan ise, isletmelerce sikayetlerin dikkate alinmasi ve uygun
¢Ozlimlerin saglanmasi, miisterilerin fisilt1 seklinde yayacagi olumsuz bilgileri azaltacak ve bu
da isletme imajinin zedelenmesini engelleyecektir (Kozak, 2007:139).

Hizmet kurtarma ve sikayeti yonetme hususu, interaktif hizmetin verildigi seyahat
ve konaklama alaninda, tekrar gelen miisteri yiizdesinin nispeten diisiik olmasi nedeniyle uzun
vadeli 1iligkiler gelistirme durumu yeterince tesvik goérmediginden oOzellikle ©Onemli
gorilmektedir (Davidow, 2000: 473).

Turizm sektoriinde miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi ¢esitli sorunlar
icermektedir. Bunlardan ilki, tiiketiciler (turistler) {iriiniin Ozelliklerini objektif olarak
degerlendiremez hale gelmekte ve kendi yorumlarini ekleme yoluna gidebilmektedir. ikincisi,
genellikle arastirmalarda sabit bir Glgek kabul edildiginden, tiiketiciler degerlendirme
yaparken her 6zellige esit agirlik verememe sikintisi ile karsilasabilmektedir. Ugiinciisii ise,
miisteri memnuniyetinin  Ol¢lilmesi, i¢inde bulunulan destinasyonun ozelliklerine
dayanmaktadir. Turizmde memnuniyetin bu nedenlerle hizmet elemanlar1 i¢in ayr1 6l¢iilmesi
onemli goriilmektedir (Dmitrovic, 2009: 118).

Turizm isletmeleri i¢cin miisteri ya da sektor jargonuna gore misafir sikayetleri, turizm
tirtinlerinin 6zelliklerinden dolay1 neredeyse kagmilmaz hale gelmektedir. Turistik iiriinler,
genellikle hizmet kategorisinde bulunmakta ve hizmetlerde bazi istisnalar harig
standardizasyona ulasilamamaktadir. Hizmetin hazirligi ve sunumu, insan faktoriindeki
dalgalanmadan &tiirli personele gore farklilik gostermekte ve hizmeti satin alan miisteride
yarattig1 tatmin de kisiden kisiye degismektedir. Turistik iirlinlin iiretimi ve tliketim, es
zamanli gergeklestiginden sikayetler i¢cin uygun ortam hazirlamaktadir ( Kozak, 2007: 140).

Konaklama isletmelerinden memnuniyetsiz olan misafirlerin %96’simin sikayet
etmedigi goriilmektedir. Bunlarin %91°1 bir daha o otelde konaklamadiklar1 gibi sikayetlerini

dile getirmelerinin de fayda saglamayacagim diistinmektedirler. TARP havayollari, oteller ve
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araba kiralama isletmeleri ile sorun yasayanlarin %355’inin buna sessizce katlandigini
belirtmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 130).

Sikayetlerini otel yonetimine ileten misafirlerin %70°1 sorunlar1 ile ilgilenildiginde
otele tekrar geleceklerini aktarmiglardir. Siire¢ bu kadarla kalmamakta misafirlerin yasadiklari
deneyimi ortalama 5-10 kisiye olumlu agizdan agiza iletisimle aktarmalar1 ile devam
etmektedir. Tatminsiz bir misafiri memnun etmek diger pazarlama yontemlerine gore hem
ucuz hem de etkili bir reklam sekli olarak goriilmektedir. Bunlarla beraber, otellerin
sikayetleri ile ilgilenilmesine ragmen kaybettigi misafir oran1 ortalam %35 ile % 10 arasinda
degismektedir. Diger sektorlere benzer sekilde memnun kalmayan misafirler otellerde
yasadiklar1 problemleri, olumsuz agizdan agiza iletisimle ortalama 10 — 15 kisiye
anlatmaktadir. Farkinda olmadan isletmeye biiyiik faydalar saglayan sikayetc¢i misafirler ayni
zamanda otelin hizmet kalitesinin yiikselmesine de katkida bulunmakta ve sikdyete sebep olan
hususlar, tekrarlanmamasi hedeflenerek otel yonetimi ve calisanlar1 tarafindan ¢oziime
kavusturulmaktadir. Bu nedenle bir¢cok otelde, misafirlerin otel hakkindaki olumlu ya da
olumsuz goriislerini birinci agizdan O6grenebilmek i¢in odalara ‘’misafir anket formlar1’
birakilmaktadir (Yurtsever, 2005, www.turizmgazetesi.com).

Otel isletmelerinde miisterilere yapilan bir ankette genellikle veya sik sik hizmet
hatalariyla karsilasildigi sonucuna varilmistir. Yine bu ankete gore sik sik sorun yasayan otel
miisterilerinde bile geri kazanim saglanabilmektedir. Eger miisteri herhangi bir aksaklikla
karsilastiginda otelin bir hatasinin olmadigina veya sorunun calisanin bir dikkatsizliginden
Otiri meydana geldigine inanirsa hatayr affetme konusunda daha istekli oldugu
goriilmektedir. Nasil bir hata olursa olsun, sorunun ¢oziimiine yonelik harekete gecis siiresi
miisteri geri kazanimi ve hatanin telafisi ¢in olduk¢a onemli olmaktadir (Barlow ve Moller,
2009: 58).

Turizm  sektoriinde  sikdyetlerin =~ ¢Oziimlenememesi  asagidaki  sonuglari
dogurabilmektedir (Alper, 2010: 57):

e Misafirin memnuniyetsizligi ve tedirginligi devam eder.

e Misafir bir daha ayn1 otelde konaklamayi tercih etmez.

e Otelin tanitim1 kotii olur.

e Misafir reklamasyon iddiasiyla isletmeye donebilir ve isletme bu sebeple ddeme
yapmak zorunda kalabilir.

Misafirlerden gelen sikayetlerin konaklama isletmelerinde hangi departmanlar
lizerinde yogunlastiginin tespit edilmesi ve bu yonde gereken onlemlerin alinmasi, miisteri

memnuniyetinin saglanmasi agisindan Onemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Miisteri sikayetleri tiim isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmeleri icin de en anlaml
bilgi kaynaklarindan birisi olarak goriilmektedir (Culha vd, 2009: 43).

Tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de sikdyetlere olumsuz yaklagilmamali
ve bu tarz bir tutumun miisteri sorunlarinin ¢oziimiine yonelik herhangi bir katkisinin
olmayacag1 kabul edilmelidir. Misafir sikayetlerinin ve taleplerinin reklamasyona dénmesi
s06z konusu oldugunda hem misafirler seyahat acenteleri araciligiyla ve/veya yasal yollardan
otel hakkinda olumsuz bildirimde bulunma zorunlulugu hissetmekte hem de otel yonetimi bu
O0deme talebi veya davalar1 karsisinda misafire veya acenteye ddeme yapmak durumunda
kalmaktadir. Otel yonetiminin misafirle boyle hos olmayan durumlara diigmemesi i¢in misafir
iligskileri departmanini ¢ok 1iyi organize etmesi gerekmektedir. Otele giris yapan tiim
misafirlerle iletisim halinde olunmali, misafirlerin sikayet ve talepleri i¢in hizmet vermeye ve
yardimc1 olmaya her kosulda hazir olundugu hissettirilmelidir. Misafir iliskileri (Guest
Relations) masasi otel i¢inde misafirlerin yogun oldugu alanlarda olmali, lobideki konumu ise
misafirlerin sik¢a gectigi yol lizerinde gorlinlir bir yerde bulunmalidir. Misafir iligkileri
departmaninda c¢alisanlarin misafire karsi anlayigh, yardimsever ve sicak bir tavir

sergilemeleri beklenmektedir (Alper, 2010: 57).
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Yazar Orneklem Olgek Analiz Teknigi  Boyutlar / Faktorler
Biiyiikliigii
323 otel
DeFranco, miisterisi o o
Wortman, Lam, (199 Hong 5'li Likert Frekans, Faktor: Kisisel Eylem, Duyurum,
Countryman Kong/ 124 Olgegi Faktor Sikayet Yonetimi, Kotiileme
(2005) Houston)
271 otel Frek Ki
?;iﬁ)terisi 7 Likert k;ie,all\l/i;nnl- %Gilj.g, BliFEysellgk, Kolle):ktivizm,
. Olgegi . elirsizlikten Kaginma) x
Neaivd. 2007)  Agyalv161 }Vhitney U (Asyali/Asyali Olmayan)
Asyali es
olmayan)
Sujithamrak, f:s(’:o(;;erh 5'i Likert Anova, T-test, Faktor: Kisisel Eylem, Duyurum,
Lam (2005) . Olgegi Faktor Sikdyet Yonetimi
miisterisi
. *QOda
2258 online o *Deger
Zheng, Youn, gorils/ 504 >l L}kert Igerik Analizi *Servis: Oda rezervasyonu,
Kincaid (2009)  sikayet (otel Olgegi Yiiksek faturalama. Kaba
miisterisi) calisanlar, Isteklerin
cevaplanmamasi, Yaniltici reklam,
Hizmette gecikme.
Lam, Tan; 250 otel Wi ..
(2003) & rest o(;aem 5T L}kert Anova, Faktdr Faktor: Kisisel Eylem, Duyurum,
milsterisi Olgegi Sikayet Yénetimi, Kotiileme.
Telafi, Tazminat Beklentisi, Oziir
Beklentisi, Diizeltici Aksiyon
Heung, Lam 220 Ot?l. S'li Likert Mean, Ki-kare ﬁlma’ ﬁg 1Il<flezimg Talebi, Duygusal
(2003) miisterisi Olgegi 1zginlix Hadest.
346 ail N *Sonuca Yonelik Adalet: s ortamu,
il © Krltlli\'/aka ticret ve 6deme, iade ve doniis,
Park, Lehto, seyahatl Teknigi yanlis reklam, s6zlesme, iiriin.
Park (2008) yapanl *Prosediire Yonelik Adalet: Sirket
cevapiayicl politikasi, Rezervasyon, Zaman.
*Etkilesimsel Adalet: Calisan
tutumu ve kalite, {letisim, Yasadist
uygulama, Azmlik gézetimi
(irksal/engelli/cocuk), Eksik ya da
verimsiz servis.
(2004) miigterisi Olgegi Korelasyon ’ ’ Yy ag ’

caba, tatmin ve baglilik,
dikkatsizlik.
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Yazar

Orneklem
Biiyiikliigii

Olgek

Analiz Teknigi

Boyutlar / Faktorler

Yiiksel, Kiling,
Yiiksel (2006)

Sparks,
Browning
(2010)

Kim, Lehto
(2012)

Lee, Hu (2004)

Kim, Chen
(2010)

Chang, Khan,
Tsai (2012)

420 otel
miisterisi

200 online
sikayet

316 online
sikayet

222 online
sikayet (otel
miisterisi)

319 restoran
miisterisi

790 restoran
miisterisi

Anova, Faktor

5'i Likert
Olgegi

Icerik Analizi

Icerik Analizi

Icerik Analizi

7'li Likert

olgegi Faktor

5’1i Likert

Olgegi Faktor, Anova

*Sikayete kars1 negatif tavir
*Sikayet egilimi

*Sikayetin odag1: Oda 6zellikleri,
miisteri servisi, otelin genel
kullanim alanlari, y1ldiz referanst,
yiyecek icecek referansi, seyahat
acentesi, ambians, otelin
lokasyonu.

*Sikayetin Siddeti

*Sikayetin Yapist

*Sikayet I¢inde Uyarma

*Uriin/Hizmet Teslimi:
Kullanilamayan hizmetler, Kusurlu
iiriin ve hizmet, Engelli yollar
olmayan dizayn, yavas hizmet.
*(Ozel Talepleri Yerine Getirme:
Konaklama harici 6zel talepler,
Miisteri karmasi yonetim zayifligi,
Empati ve esneklik eksikligi.
*[stenmeyen Calisan Hareketi:
Personelin negatif davranislari,
Kiiltiirel 6rnekler baglaminda
personel davranisi, Dikkat
bozuklugu, Gestalt
degerlendirmesi.

Servis saglamada anlagmazlik,
servis kalitesinde diisme, miisteri
servis sunumunda kabalik, servisin
sunulmamasi, fazla ticret
istenmesi.

Seslenme, Ayrilma, A.A.L, 3.
partilere sikayet, katilim,
kolaylik/fayda, kendini
begenmislik, sikayete kars1 tutum.
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Olgegi

Yazar Orneklem Olgek Analiz Teknigi  Boyutlar / Faktorler
Biiyiikliigii
*Bagkalarina Anlatma ve Sikayet:
Miisteri kuruluna sikayet, medyaya

Velazquez, sikayet, yasal tavsiyeler aramak,

Contri, Blasco, 380 restoran Faktor sikdyet mektubu yazmak, diger

Saura (2006) miisterisi 5 Likert miisterilere anlatmak.

Olgegi *Sikayet Yt.j.ne.:.tl'r'm"Taklmlz
Restoran miidiiriiniin aktif ve hizl
ilgisi, servis personeline sikayet,

. . tatmin edemeyen iirtinler i¢in yeni

Schoefer, . D eﬂrmlemesme yerler aramak.

Ennew (2004) 22 turist Milakat *Pasif Cevaplayicilar: Bagkalarina
tavsiye etmeme, bagka restorana
gitme, sikayet etmeme.

Su, Bowen 331 restoran i Oleek };;:St’ Ki

(2001) miisterisi ( uf §e bl Sikayete yonelik tutum, bilgi ve

untavlo rable- deneyim seviyesi, tatminsizlik

?:;lo;?lk;le) seviyesi, durumun 6nemi, sikdyetle
basarinin iligkisi, sikayet
davraniginin amaci.

Wildes, Seo Restoran Ki-kare,

(2001) miisterileri Anova
Etkilesimsel Adalet, Prosediire
Yonelik Adalet, Sonuca Yonelik
Adalet.

Anova, (Sikayet edenin tekrar gelme

McQuilken, 348 restoran I_F_O;Zi?isyon’ niy.eti: Olumsuz A.A.I. Davranist)

Robertson miisterisi o A ’ x Sikayet Eylemi

(2011) 7 li Likert ncova,

Olgegi Mancova
Sikayetler: Kaba servis, iiriin

. bilgisi eksikligi, yavas servis,

SXZE;SOH kirlilik, dikkatsizlik, unutkanlk,

Slatten, 269 miilakat, Derinlemesine ~ Yanhss fatura. - .

Edvardsson 3104 anket 71i Likert Miilakat, T- Sikayet Sekli: Soz1d, yazih, geri

(2010) Oloegi Test, donmemek.

Korelasyon
Tiiketici sikayet davranisi, Tiiketici
sikdyet davranisina hizmet
garantisinin etkisi, Tiiketici sikayet
davraniginin etkin dile

Ekiz, Au, Hsu . B getirilmesinin etkisi, Tiiketici

(2012) 1822 turist 7 Likert Faktor sikiyeti davramisinin basarisizlik

siddetine etkisi.
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Orneklem
Biiyiikliigii

Yazar

Olcek Analiz Teknigi

Boyutlar / Faktorler

Atalik (2007)

Ekiz, Khoo-
Lattimore,
Memarzadeh
(2012)

320 liiks otel
miisterisi/online
sikayet

Kim, Wang,
Mattila (2010)

Ekiz, Koker
(2010)

Rothenberger, Grewal, Iyer (2008)

608 THY miisterisi

Frekans Analizi

Model Onerisi,
Literatiir
Taramasi

Literatiir
Taramasi

Regresyon

*Derinlemesine Miilakat:
Baslangigta olumsuz hizmetle
kargilagma, sikayetin firma
tarafindan ele alinmasi.
*Etkilesimsel Adalet, Prosediire
Yonelik Adalet, Sonuca Yo6nelik
Adalet.

Sinirl1 zaman, sinirl katilim, sinirh
iletisim, tatil modu, alisiimamislik.

Sikayet kategorileri:

Ucretsiz bilet ve ucus simif
yiikseltme eksikligi, Personel
davranigi, Kart miilkiyet sorunlari,
Program dahilinde sunulan 6zellikli
hizmetler, Diger havayollariyla
ittifak eksikligi.

54 farkli bagligin en dikkat
¢ekenleri: Odalar, Kibirli Personel,
Cevaplamada yetersizlik, Hizmette
yetersizlik, Temizlik, Olanaklar,
Fatura.

Bireysel Degiskenler: Demografik,
Kisilik, Duygu, Kiiltiir, Teknoloji.
Baga Cikma Stratejisi:

*Negatif Davranig Ciktisi:
Uyusukluk, Negatif A.A 1., 3. Kisiye
sikayet.

*Pozitif Davranis Ciktisi: Seslenme-
Hizmeti Kurtarma-Kurtarma
Memnuniyeti

Turizm Sikayet  Kisitlamalari:
Zaman, Yakilk, Tletisim, Katilim,

Tatil hissiyati.

Hizmet
Kalitesi,

Kullanim
Fiyatlandirma,

diizeyi,
Hizmet
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Yazar Orneklem Olgek Analiz Teknigi  Boyutlar / Faktorler
Biiyiikliigii
Analizi Sadakat Programina Uyelik, Sikayet
Isleme.
McCole (2004) Model Onerisi, Farkindahk (tutum), Siire¢ Kalitesi,
Literatiir Niyet (giiven, baglilik, A.A.1.)
Taramasi
25 Negatif Duygular: Derinlemesine
turist/Derinlemesine . Miilakat: Hiisran, Katlanma,
Tronwoll (2011)  Miilakat 7'li Likert Olgegi  Kritik Vaka Giigsiizliik, Umutsuzluk.
3104 turist / Anket Teknigi Anket: Utang, Uziintii, Korku, Ofke,
Hayal kiriklig.
Sezgin, Efilti, 1474 online sikayet Icerik analizi Deger, Odalar, Lokasyon, Temizlik,
Kalipg,  Algiir Hizmet, Uyku kalitesi.
(2012)
Mattila, Ro 180 restoran  7'li Likert Olcegi  Anova Kizginlik, Hayal kirikligy/
(2008) miisterisi Pismanlik, Endise
Dostluk, Bolge, Fiyat, Fiyat ve
o bolge, Fiyat, dostluk ve bolge,
Stokes, Lomax 121 otel miisterisi Yiizyiize Temizlik, Bolge ve temizlik, Servis
(2002) gorusme ve oda, Servis ve temizlik, Fiziksel
standartlar ve temizlik, Bolge ve
dostluk, Kalite.
Oziir, cabukluk, agiklama, dikkat,
¢aba, kolaylagtirma, tazminat,
Gﬁfsoy, Ekiz, 346 otel misterisi Model 6ne.ris.i— prosediire yonelik adalet,
Chi (2007) Yapisal esitlik  okilesimsel adalet, sonuca yonelik
yaklagimi adalet, sikdyetci  memnuniyeti,
ayrilma niyeti, negatif A.A.I. niyeti.
Durum, Unli misafir ziyareti,
. Siiphe, Daha o6nce konaklama
Naylor, Kleiser 218 otel miisterisi 5'li Likert Olgegi  Anova, Manova durumu, Tatmin, A.A1  Sayisi,
(2000) Deger, Pozitif bilgi verme, Negatif
bilgi verme, Tavsiye etme, Sikayet,
Sikayetci memnuniyeti.
AAL Kaynaklar1: Tiiketim
o deneyimi, Kitle iletisim araglari.
Litvin, . Kavramsall ' A.Al Ciktilari: Miisteri bagliligi,
Goldsmith,  Pan model Snerisi Uriin  degerlendirme, Satin alma
(2008) karari, Tiketici giiclendirme, Uriin

kabulii.




107

Orneklem
Biiyiikliigii

Yazar

Olgek

Analiz Teknigi

Boyutlar / Faktorler

Birdir, Bal
(2013)

600 turist

Bulut (2011) 400 otel miisterisi

Ekiz,
(2008)

Babacan 394 otel miisterisi

Ekiz,
(2011)

Koker

Giizel (2014) 352 online sikayet

Kilig, Ok (2012) 260 otel miisterisi

5'i Likert Olgegi

5'li Likert Olgegi

Anova, T-testi,
Faktor analizi,
Kiimeleme,
Korelasyon

Kolmogorov
Simirnov,
Kruskal Wallis

Model Onerisi,
Faktor analizi

Literatiir
taramasi

Icerik analizi

Anova, T-testi

*Tatmin olma, tekrar gelme, tavsiye
etme. *Faktor: Kiiltiirel ve tarihi
¢ekicilik, Otelin hizmet kalitesi/
temizligi/ personelin meslek bilgisi,
Dis ¢evre olanaklari/iklim  ve
caliganlarin yabanci Dil bilgisi, Alt
yap1 hizmetleri/sikayetlerin
¢6ziimlenmesi, Fiziksel gevre
kalitesi ve giivenlik.
*Sikayet  nedenleri:  Satigcilarin
wsrar1, yiiksek fiyat, yetersiz hizmet
kalitesi

Onbiiro, Kat hizmetleri, Yiyecek
icecek hizmetleri, Miisteri iligkileri,
Teknik servis, Muhasebe.

Oziir, Hizmet hiz1, A¢iklama, Ozen,
Yeniden Diizeltme, Sikdyet edenin
tatmini, yeniden satin alma niyeti,
Olumsuz A.A.1.

Zaman, Yakinlik, fletisim, Katilim,
Tatil hissiyatt

Personele yonelik, Otel atmosferine
yonelik, Fiziksel g¢evreye yonelik,
Diger miisterilere yonelik,
Giivenlige  yonelik, Aktivitelere
yonelik, Yeme i¢me Kkalitesine
yonelik, Diger.

*Nedenler: Yogun ve giiriltili
ortam, Ek hizmetlerdeki sorun ve
iriinlerin pahali olmasi, Calisan
say1sinin yetersiz olmasi,
Bilgilendirme yetersizligi,
Caliganlarin  iletisim  problemleri,
Temizlik ve hijyenin yetersizligi,
Verilen sozlerin tutulmamasi,
Caliganlarin davranigindaki
nezaketsizlikler, Fiziksel yetersizlik,
Yapilan reklam ile sunulan hizmetin
uyusmazligi, Yiyecek icecek
¢esitliliginin yetersizligi, Gilivenligin
yetersizligi, Hizmet  kalitesinin
disiik olmasi, Diger.
*Tutum: Miisterilerin sikayet
ettikleri departmanlar, Karsilastiklari
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Orneklem
Biiyiikliigii

Yazar

Olgek

Analiz Teknigi

Boyutlar / Faktorler

Kozak (2007) 312 turist

700
yolcusu

Saridaldi, Sevim
(2009)

demiryolu

Unur, Cakici, 168 turist

Tagtan (2010)

Zorlu, Ceken,
Kara (2013)

412 otel miisterisi

5'i Likert Olgegi

5'li Likert Olgegi

5'li Likert Olgegi

Anova, T- testi,
Ki-kare

Ki-kare

Faktor analizi

Faktor analizi

sikayetlere  gosterdikleri  tepki,
Sikayetlerini bildirme yerleri,
Sikayetlerin ¢oziimii konusundaki
yontemler.

Taciz (Fiziksel ve ticari), Temiz ve
hijyenin yetersizligi, Engelli
tesislerinin yetersizligi, Havaalani
kalitesinin  yetersizligi,  Altyap1
hizmetlerinin  yetersizligi, Fiyat
diizeyinin yiiksekligi, Yogun ve
giiriiltili  ortam, Hizmet kalitesi
yetersizligi, Glivenligin yetersizligi,
Konaklama tesis ve hizmetlerinin
Cocuk aktivitelerinin

Spor tesislerinin

yetersizligi,
yetersizligi,
yetersizligi, Ucus
uzunlugu, Yiyecek-igceceklerin
yetersizligi, Yabanci dilde iletisimin
yetersizligi, Havaalam ile
destinasyon  arasindaki  uzaklik,
Dogal ¢evrenin yetersizligi,
Aligveris tesislerinin  yetersizligi,
Yerel tagima hizmetlerinin
yetersizligi, Gece yagami ve eglence
hizmetlerinin yetersizligi.

stiresinin

Yolculuk dncesi hizmetler, Yolculuk
esnasindaki  hizmetler, Yolculuk
sonrasi hizmetler.

*Etkilesimsel  Adalet,
Yonelik Adalet, Sonuca Yonelik
Adalet.

*Telafi Tirleri: Ozir dilemek,
Agiklama yapmak, Indirim yapmak,
Hediye vermek, Geri 0deme
yapmak, Kupon vermek.

Prosediire

*Personel kaynakli sikdyet, Yiyecek
icecek kaynakli sikdayet, Hizmet
atmosferi kaynakli sikayet.
*Kigisel tepkiler, Sesli tepkiler, 3.
Taraf tepkiler
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Yazar Orneklem Olgek Analiz Teknigi  Boyutlar / Faktorler
Biiyiikliigii
Yiiksel, Kiling 108 turizm  5'li Likert Olgegi Manova Seslenme, Olumsuz A.A1., Tepki
(2003) Ogrencisi vermeme, Baglilik.
*Insan: Diiriistliik,
tepki(yardimseverlik,giileryiizliilik),
Loof Boo, Khoo- 1032 .rc.:stortcm-cafe fcerik Analiz nezaket, profesyonellik, yetkinlik.
Lattimore (2012) @ﬁ§terlsl/ online gertk Anatizl Siireg:  Bilgi iletisimi, iglemler,
sikayet esneklik.

*Uriin: Duyusal kalite, giivenlik

kalitesi, diger.
*Fiziksel Kanitlar: Ortam kosullari,
Mekanin diizeni/islevselligi,

Isaretler/semboller/tabelalar.




110

UCUNCU BOLUM
ULUSAL KULTURLERDEKI FARKLILIKLARIN MUSTERI SIKAYET
DAVRANISINA ETKIiSi: OTEL iSLETMELERINDE BiR UYGULAMA

Calismanin bu bdliimiinde, arastirmanin amaci ve Onemi vurgulanacak, saha
arastirmasinda test edilecek olan hipotezler detayl bir sekilde ele alinacak ve hipotezlerin test
edilmesi asamasinda izlenecek olan yontem ayrintili bir sekilde anlatilacaktir. Son olarak;
arastirmanin sinirliliklarinin anlatildigi boliimii, arastirma sonucunda elde edilen bulgulara yer

verilen sonug kismi izleyecektir.

3.1 Arastirmanin Konusu

Arastirmanin konusunu, kiiltiir/ulusal kiiltiir ve ulusal kiiltiirleri birbirinden ayiran
boyutlar ile miisteri sikayetleri ve sikdyet davraniglari kavramlar1 olusturmaktadir. Caligmada
izerinde diisiiniilecek ve cevabi aranacak temel soru; ulusal kiiltiirlerin temel 6zelliklerinin
miisteri sikayet davranisinda ne gibi farkliliklara sebebiyet verdigi olacaktir.

Sinirlt bir bolgede birden fazla kiiltiire ayni hizmetin verilmesi durumundan hareketle,
turizm sektoriinde, farkli miisteriye farkli bakis acilar1 ve ¢oziim Onerileri gelistirilmesi diger
sektorlerden daha elzem hale gelmektedir. Tek kiiltiir ¢cergevesinde hareket eden ve bu goriise
uygun faaliyet gdsteren turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti saglama ve sikayetleri
yonetme konusu daha karmagsik hale gelmektedir. Bu nedenle c¢alismanin uygulamasinda
incelemek igin, turizm sektoriiniin lokomotif isletmeleri olan otel isletmeleri ve bu
isletmelerde konaklayan miisteriler secilmistir. Calismamiza temel olusturan sikayet
davraniglarini inceledigimiz miisteri kitlesinden kasit ise; otel isletmelerinde hizmet alan
farkli ulusal kiiltiirlere ait turistler olmaktadir. Arastirma sorusunda gecen sikayet kavrami ise;
turizm sektoriinde, hizmetin verildigi esnada ya da sonrasinda turistin yasadigi
memnuniyetsizlik sonucu gosterdigi tepkiyi kapsamaktadir.

Sikayet Kavrami; mal ya da hizmetin satin alimi ve tliketimi esnasinda olusan
istenmedik durumlar sonucunda ortaya ¢ikan ifadeler (Kilig ve Ok, 2012: 4189) olarak
tanimlanmaktadir. Herhangi bir memnuniyetsizligin gosterilmesi ya da sozle ve/veya yaziyla
yapilan yakinmalar olarak tanimlanan “sikdyet” kavrami miisteri iligkileri literatiiriinde
“miisterilerin karsilanmamis beklentilerini yazili ya da sozlii olarak ifade etmeleri” seklinde
tanimlanmaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 10).

Miisterilerin memnuniyetsizlik durumunda birbirinden ¢ok farkli sikdyet davranislari

gosterme egiliminde olduklar1 goriilmektedir. Bunlar; ¢calismanin da referans aldig1 sekilde
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acik eylem ve gizli eylem olmak iizere iki temel boyutta incelenmektedir. Bunun disinda
sikayet davranisina doniismeyen memnuniyetsizlikler de eyleme ge¢cmeme adi altinda ele
alinmaktadir. Acik eylem, tiiketicinin kendi memnuniyetsizliginin baskalar1 tarafindan da
bilinmesi istegini i¢inde bulundurmaktadir. Bu eylemler, iireticiden tazminat isteme,
isletmeye sikayeti bildirme, acenteye sikayet etme, gazeteye bildirme ve yasal aksiyon alma
seklinde gerceklesebilmektedir (Phau ve Baird, 2008: 589). Miisteri gizli eylemlerde ise;
olumsuz agizdan agiza iletisimle aileye ve/veya arkadas cevresine bilgi verme, alimi
durdurma ve isletmeyi boykot etme seklinde davranislar sergilemektedir (Broadbridge ve
Marshall, 1995; Ndubisi ve Ling, 2005: 67). Bunlarin disinda, sikdyet etme davranisindan ayr1
olarak inceledigimiz ve memnuniyetsizlik durumunda sik¢a karsilagilan eyleme gecmeme
durumu da ¢alismada ele alinmaktadir. Kendince farkli sebepleri olan tatminsiz miisteriler
caligmanin ikinci boliimiinde ayrintili olarak bahsedilen sebeplerden otiirii hicbir sey
yapmamay1 se¢ebilmektedirler.

Calismanin diger bir boyutu olan kiiltiir ise; karmasik yapisi ve igerigi nedeniyle tek
bir tanimla aciklanmasi gii¢ bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Literatiirde her biri
birbirinden farkli ¢ok sayida bilesen ve anlatima sahip olan kiiltiir tanimlarina ¢alismanin ilk
boliimiinde ayrintili olarak yer verilmistir. Calismanin asil konusunu olusturan ulusal kiiltiir
kavrami ise; Hofstede’nin bes temel boyutu cergevesinde ele alinmaktadir. Bu boyutlar
(Hofstede, 2001: 29);

e Gli¢ mesafesi boyutu,

e Belirsizlikten kaginma boyutu,

e Bireyselcilik / Toplulukguluk boyutu,
e Erillik / Disilik boyutu,

e Uzun vadeye yonelim / Kisa vadeye yonelim boyutudur.

3.2 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Son donemlerde tiim hizmet sektoriinde oldugu gibi turizm sektdriinde de miisteri
iligkileri yonetimi, diger departmanlarla es giidiimlii caligmalar yapilarak profesyonel olarak
uygulanmaya ve miisterilerden gelen oneriler ve sikdyetler daha kisa siirede ele alinarak
olumlu sonuglar ortaya ¢ikarilmaya baslanmistir. Miisteriden gelen sikayetlerin bir firsat
oldugunu bilen isletmelerin sikayetleri yonetmesi, miisteri kazanmay1, miisteriyi elde tutmay1
ve miisteri kayiplarini aza indirmeyi saglamakta biiyilk dnem tasimaktadir (Alper, 2010).
Bunun sonucunda ise, isletmeler miisteri sadakati ve uzun donemli kar saglama amaclarini da

gerceklestirmis olacaklardir.



112

Arastirmacilar tarafindan; isletmeler i¢in ¢ok 6nemli oldugu diisiiniilen sikayetler,
cogu durumda isletmenin planlarindan ve planlamacilarindan daha degerli goriilmektedir.
Ciinkii sikayet eden miisteriler herhangi bir iicret talep etmeksizin isletmeye, mal veya
hizmetleri hakkinda geri bildirim saglamaktadir (Barig, 2006: 29).

Farkli ulusal kiiltiirlerden gelen turistlerin sikayet davramiglarindaki farkliliklarin
tanimlanmasi, sikayetini isletmeye bildirmeyen turistlerin sikdyet etmelerini 6zendirici
adimlarin atilabilmesi i¢in gerekli goriilmektedir. Bu bilgiler 1s181inda turizm sektdriine fayda
saglamak amaciyla yapilan calismada, Antalya iline gelen turistlerin otel isletmelerine
yaptiklar sikayetlerle, i¢inde bulunduklar kiiltiiriin getirdigi davranigsal 6zellikler arasindaki
iliskilere deginilecektir. Calismanin sonucunda ise, Tiirkiye ekonomisinin onemli gelir
kaynaklarindan biri olan turizm sektdriinde, 6zellikle farkli uluslardan miisteri profiline sahip
otel yonetimlerine, rekabet istiinliigii saglama silirecinde yol gosterici bilgilere ulasilmasi
distiniilmektedir.

Literatiirde miisteri sikdyet davranislarini inceleyen c¢alismalar mevcut olup kiiltiir ile
iliskilendiren ¢alisma sayis1 oldukca az bulunmaktadir. Kiiltiir ve sikdyet boyutunun birlikte
irdelendigi calismalarin birgogunda ise; kiiltiiriin, daha ¢ok cografi bolge ya da etnik kdken
olarak ele alindig1 goriilmektedir. Kiiltiir kavraminin 6zellikle tizerinde durulmasi gerektigi
Turizm sektoriinde bu konuya yonelik yeterli ¢cabanin gosterilmedigi goriilmektedir. Yiiksel
(2006)’in  calismasinda, otel miisterilerinin sikayet davramslart kiltiir kavrami ile
iliskilendirilmis ve sonuca ulagmada literatiir taramasina dayanan varsayimlar temel
alimmistir. Bu anlamda, Hofstede’nin ulusal kiiltiir boyutu o6lgegi kullanilarak saha
arastirtlmasinin yapilmasi ¢caligmaya 6zgiinliik katmaktadir.

Arastirma sonucunda ortaya c¢ikacak olan bulgular; miisteri odakli personel egitimi,
etkin sikayet ¢6ziim yOntemleri olusturma, miisteri memnuniyet seviyesinin arttirilmasi ve
dolayli olarak kaynaklar1 etkin kullanma ve sikayet ¢6ziimii i¢in katlanilan maliyetlerin
diistiriilmesi konularinda isletmelere kendi ¢oziim Onerilerini gelistirmeleri yoniinde katki

saglayacaktir.

3.3 Kavramsal Cerceve

Eger bir miisteri aldig1 hizmetten memnun degilse, bu miisterinin sadece isletmeyi terk
etmesi durumu mu s6z konusu olmaktadir. Yoksa miisteri isletmeyle ya da tirtinle ilgili farkli
davraniglara m1 yonelmektedir. Verilen zayif hizmet sonucunda miisteri nasil hareket etmekte
ve bu davranislarini tetikleyen faktorler neler olmaktadir. Isletmeler bu ve bunun gibi

sorularin cevaplara miisteri kaybini1 onleme ve miisteri memnuniyet oranlarini yiikseltme
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sebepleriyle ulagsmaya calismaktadir. Bu nedenle arastirmacilar isletmelerin bu tiir bilgi
ihtiyaglarina cevap vermek i¢in farkli sektorlerde, iliskili konulara yonelerek cesitli ¢aligmalar
yapmaktadirlar. Calismamizda miisteri sikdyet davranislar1 tizerinde 6nemli 6lclide etkisinin
oldugu diistiniilen kiiltiir boyutlar1 ele alinmaktadir.

Miisteri sikayet davranisi ¢alismalarinin ¢cogu dncelikle bati kiiltiiri dikkate alinarak
yapilmustir. Kiiltiirel normlarin kabul edilmesinin yani sira isletmelerin hizla kiiresellesmesi
sonucunda, insanlar bati kiiltiiriindeki miisteri sikdyet davraniglar1 bilgisinin, bat1 kiiltiirlinden
olmayan pazarlarda gecerli olmadiginin farkina varmislardir. Boylece son zamanlarda miisteri
sikayet davraniglarinda kiiltiirel farkliliklarin incelenmesi konusu daha fazla ¢alismada dikkati
cekmeye baslamistir.

Diinyaca genislemek, isletmeler i¢in degerli firsatlar sunmakta ve basar1 sanslarini
artirmaktadir. Buna ragmen kiiltiirel farkliliklar baglangigta ve gelecekte iistesinden zor
gelinebilecek engeller olusturabilmektedir. Bu durumda, ¢esitli kiiltiirel boyutlardan haberdar
olmak isletmeler icin hayati dneme sahip olmaktadir. Kiiltiirel farkliliklarin basta miisteri
sikdyet davranisi olmak lizere karar verme, bilgi toplama siirecleri ve kalite beklentileri
tizerinde oldukga etkili oldugu bilinmektedir (Arnold ve Bianchi 2001: 103; Donthu ve Yoo,
1998: 78; Chapa vd., 2014: 375).

Bu amagla toplumlarin kiiltiirel 6zelliklerini tespit etmek ve bu Ozelliklerin
miisterilerin satin alma ve sonrasi davraniglari ile iligkilerini belirlemek isletmelerce hayli
onemli goriilmeye baslamistir. Literatiirde bu konu ile ilgili yapilmis ¢alismalarda kiiltiirler
arast farkliliklar1 ortaya koymak i¢in genellikle milliyet kavraminin o6ne ¢ikarildig:
goriilmektedir. Ancak baska bir agidan bakildiginda, bireylerin ayni anda birden fazla
kiiltiiriin &zelligini tasimas1 da miimkiin olabilmektedir. Ornegin, bir gd¢men dogdugu
tilkenin yani sira su anda yagamini siirdiirdiigii iilkenin de kiiltiirel 6zelliklerini davranislarina
yansitabilmektedir (Wong vd., 2014: 134). Bu baglamda kiiltiirel farkliliklarin incelenmesinde
sadece milliyetin ele almmasi yaklasimi tam anlamiyla dogru kabul edilememektedir.
Calismamizin bu bdliimiinde miisteri sikayet davranislar ile ilgili yapilmig kiiltiirler arasi
arastirmalarin bulgularina yer verilmektedir. Bu calismalarin bazilar1 milliyetleri temel
almakta iken bir kismi1 ise ¢alismamizin ana konusu olan Hofstede’ nin kiiltiirel boyutlar ile
iligkilidir.

Hofstede kiiltiirel boyutlar1 insan davranisi ile ilgili c¢esitli alanlarda kiiltiirel
farkliliklar1 anlamak icin etkili bir ara¢ oldugu kanitlanmistir. Bu nedenle seyahat ve turizm
alanlan ve kiiltiirel boyutlarin uygulamalari ile ilgili daha fazla arastirma yapilmasi sektore ve

akademiye bir hayli fayda saglayacaktir.
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Watkins ve Liu (1996: 69), satis sonrast memnuniyetsizlik sonucu miisterilerin
gosterdikleri davranig sekillerinin kisilerin kiiltlirleri (bireyselcilik/toplulukguluk) ile iliskili
oldugunu ileri siirmektedir. Toplulukgu kiiltiirlerde insanlar 6zellikle olumsuz duygularini ve
hislerini disartya ifade etmek egiliminde olmamakta genellikle samimi sosyal ortamlarda
konusmayui tercih etmektedirler (Markus ve Kitayama, 1991: 248). Liu ve McClure (2001: 58)
bireyselci ve toplulukeu kiiltiirlerdeki sikayet davranislarinda 6nemli farkliliklar oldugunu 6ne
siirmektedir. Diisiinceye gore, bireyselci kiiltiirlerdeki miisterilerin, sikayetlerini isletmeye
bildirme egilimleri topluluk¢u kiiltiirlerden daha yiiksek goriilmektedir. Buna karsin,
topluluk¢u  kiiltiirler, memnuniyetsizliklerini  gizli eylemde bulunarak  gosterme
egilimindedirler.

Topluluke¢u kiiltiirlerde insanlarin mutlulugunun, ailesi ile ya da g¢evresindeki diger
insanlarla iliskili oldugu belirtilmektedir. Bununla beraber, bu tiir toplumlarda satis personeli
ile fazla etkilesim s6z konusu olmakta, giivensizligin ve ¢atismanin miktarinin ise nispeten
yiiksek oldugu goriilmektedir (Liu ve McClure, 2001: 58).

Topluluk¢u kiiltiirlerde “koétii deneyim yasanilan firma ile bir daha calisilamayacagi”
diisiincesi “kétii deneyim yasanilan firma ile calisiilmamasit konusunda yakin c¢evrenin
uyarilmast” diisiincesinden daha az goriilmektedir. Ciinkii bu toplumlarda, yasadigi koti
deneyimi grup iiyelerinin de yasamamasi i¢in onlar1 uyarmak bireysel gorev olarak
gorilmektedir. Ayni nedenlerle, {i¢lincii parti sikayeti (yerel gazete, araci kuruluslar vb.) ya da
sikdyetin tretici ya da satict isletmeye bildirilmesi gibi grup dis1 etkilesim gerektiren
girisimlerden de ¢ogunlukla kagmilmaktadir (Liu ve McClure, 2001: 57). Bu nedenle
topluluk¢u Kkiiltlirlerde bireyler hatanin isletme tarafindan fark edilmesini ve diizeltme
faaliyetlerini bu sekilde gerceklestirmesini beklemektedir (Yiiksel, 2006: 20).

Bireyselci miisteriler diisiik kalitede mal ya da hizmeti asla kabul etmemektedirler.
Yiiksek kalite beklentisinin baslica sebebi ise, bu tiir toplumlarda yer alan kisilerin onceligi
her zaman kendi ¢ikarlarina vermeleridir. Toplulukcu kiiltiirden gelen misteriler ise; zayif
mal ve hizmeti, genel uyumu (¢alisan ve miisteri arasindaki iyi iliski gibi) bozmamak adina
tolere etme egiliminde olabilmektedirler (Donthu ve Yoo, 1998: 181). Bunun sebebi ise, daha
once de belirtildigi gibi toplulukcu kiiltiirlerde 6zellikle sikayet etme eyleminde oldugu gibi
olumsuz duygulart disa vurma egilimi goriilmemektedir. Bu tip olumsuz davraniglarin
utanilacak sonuclar dogurabilecegi dikkate alinmaktadir (Liu ve McClure, 2001: 58). Ayrica,
bireyselciligin  goriildiigii miisteriler kendilerine odakli olduklar1 ve bagimsiz hareket
ettiklerinden dolay1 da yiiksek kalite beklentisine girmekte ve bu nedenle hizmet satis1 yapan

kisi ile iligki diizeylerini belirli bir mesafede tutmak istemektedirler (Furrer vd., 2000: 360).
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Bireyselcilik diizeyi yiiksek toplumlardaki tiiketicilerin, kendi ¢ikarini daha fazla diisiinmeleri
sebebiyle, nispeten sadakat yapilart daha zayif olmaktadir (Malai ve Speece, 2005: 32). Bu
durum ise memnuniyetsizlik durumunda isletmeden ayrilma niyetinin artmasin
tetiklemektedir.

Bireyselci kiiltiirlerde miisteriler, kendilerine hizmet veren personele odaklanirlarken
toplulukcu kiiltiirlerin insanlar1 isletmenin biitiiniinii ele alarak degerlendirme yapmaktadirlar
(Donthu ve Yoo, 1998: 181). Ayrica, bireyselci miisteriler yliksek giivene yol agtigindan
sikayetlerin faydali oldugunu diisiinmekte ve onlar i¢in grup i¢i ya da grup dis1 ayrimi
olmadigindan sikayetlerini kime yaptiklarinin ¢ok fazla bir 6nemi bulunmamaktadir (Chapa
vd., 2014: 376-377).

Toplulukgulugun yiiksek oldugu iilkelerde (6rnegin; Giiney Kore, Cin ve Japonya)
miisteriler, sikayetlerini dile getirmeyi rahatsiz edici bulmaktadirlar. Toplulukgu kiiltiire sahip
Giliney Koreli tiiketiciler, bireyselci kiiltiire sahip Amerikali tiiketicilerden daha az
memnuniyetsizliklerini dile getirme egiliminde goriilmektedir. Buna karsin, Giiney Koreli
tatmin olmayan tiiketiciler, sikdyet davranis1 gosterirken gizli eylemde bulunmayi tercih
etmektedirler. Ayrica, memnuniyetsizligini dile getiren Giliney Koreli tiiketiciler ise dile
getirmeyenlere gore daha az isletmede kalma olasilig1 gostermektedir (Liu ve McClure, 2001:
64).

Ngai vd.(2007: 1387-1388)’nin yaptig1 calismada Asyali ve Asyali olmayan otel
misafirlerinin sikayet egilimleri incelenmistir. Calismaya gore Asyali misafirler, yiizlerini
kaybetme korkusu sebebiyle otel yonetimine sikayette bulunmak yerine gizli eylem olarak
kabul edilen olumsuz agizdan agiza iletisimle memnuniyetsizliklerini ¢evrelerine anlatma ya
da eyleme ge¢cmeme egiliminde olmaktadirlar. Tersine, bireyselciligin 6ne ¢iktigi Asyali
olmayan misafirlerin otel ydnetimine memnuniyetsizliklerini bildirdikleri goriilmektedir.
Toplulukgu 6zellige sahip Asyali misafirlerin, Asyali olmayanlara gore dis nedenlerle kinama
egilimini daha fazla gosterdikleri soylenmektedir.

Tiirkiye, Hollanda, Ingiltere ve Israil kiiltiirlerini igine alan otel miisteri
sikayetlerindeki benzerlik ve farkliliklarin incelendigi arastirmada ilimli toplulukcu kiiltiir
olan Tiirklerin yiiksek bireyselci 6zellik gdsteren toplumlara gore (Ingiliz, Israil ve Hollandali
vb.) daha fazla ti¢lincii parti sikayeti tercih ettikleri goriilmiistiir (Yiiksel vd., 2006: 23).

Kitapct (2009: 202)’nin K.K.T.C. ve T.C. vatandaslarinin sikayet davraniglarini
karsilastirdig1 ¢alismasinda da kiiltiirleraras1 farkliliklar tespit edilmektedir. Calismaya gore,
Tirk vatandaslarinin Kibrislilara gore memnuniyetsizlik durumlarimi akraba ve arkadag

cevresi ile paylasmaya daha meyilli olduklar1 ve isletmeye sikayet bildirme konusunda daha
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cekingen davrandiklart sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglara gore Tiirk vatandaslarinin
Kibrislilara gore daha toplulukgu diisiindiigii tespit edilmistir.

Universite dgrencilerinin hizmet algilar1 ve sikdyet egilimleri {izerine yapilan bir
arastirmada, Kolombiya’li 6grencilerin Ispanyol Ogrencilere gére daha kollektif hareket
ettikleri sonucuna ulasilmistir (Duque ve Lado, 2010: 688).

Uyum ihtiyaglar1 nedeniyle toplulukg¢u kiiltiirlerdeki tiiketicilerin daha sadik miisteriler
olduklar1 goriilmektedir. Bunun yaninda karar verme siirecinde sorunlarla karsilastiklarinda
sikayetlerini dile getirmeleri daha az olasiyken, grup ici olumsuz agizdan agiza iletisim daha
yaygin kullanilmaktadir. Bir Avustralyali ile bir Cinli karsilagtirildiginda, Cinlinin hatali bir
irlin icin resmi yollardan sikdyette bulunma olasiliginin daha diisiik oldugu sonucuna
ulasilmaktadir (Lowe ve Corkindale, 1998: 863- 864). Topluluk¢u Kkiiltiirlerde satis
personelinin kirict davraniglar sergilemesi kisilerin yeniden kazanilmasini fazla zorlastirmakta
ve igletmeden ayrilmalara sebebiyet vermektedir (De Mooij ve Hofstede, 2011: 189)

Bir¢ok turistin seyahat riskini azaltma sirasinda topluluk¢u bir eylemle sonuca
ulagsmay1 ya da motive olmay tercih ettikleri goriilmektedir. Ge¢gmis arastirma bulgularina
gore Japonya ve Cin gibi dogudaki birgok toplum, topluluk¢u dogalarina uygun olarak gruplar
halinde seyahat etmeyi se¢cmektedirler. Aslinda bu tiir toplumlarda topluluk halinde hareket
etmek riski azaltma egiliminin bir sonucu olarak goriilmemekte, bu durum kendi i¢lerinden
gelen giidiilenmeye baglanmaktadir (Manrai ve Manrai, 2011: 43). Turizmde kiiltiir
faktoriiniin ele alindig1 baska bir ¢alismada Japon kiiltiiriinden gelen kisilerin grup halinde
seyahat ettikleri, Fransiz turistlerin ise yalniz seyahat etmeyi tercih ettikleri sonucuna
ulagtlmistir (Pizam ve Sussmann, 1995: 914).

Hofstede’in kiiltiirel boyutlarindan bir digeri olan giiclii belirsizlikten kaginmanin
hakim oldugu topluluklarda bireyler, yeni iiriin ve fikirleri dnce deneyen olmaktansa baskalar1
tarafindan denenmesini beklemekte ve onlarin deneyimlerinden faydalanmay:1 tercih
etmektedirler. Nitekim, bu tiir toplumlarda satin alma davranigi esnasinda ve sonrasinda
kisilerde olusacak kaygiyr en aza indirmek icin bagkalarmin tavsiyelerinin dikkate alindig:
bilinmektedir (Singh, 2006: 178). Bununla beraber, belirsizlikten kacginan tiiketiciler satin
alma siirecindeki ya da sonrasindaki tlim asamalari biitiin agilari ile birlikte ele aldiklarindan
iriiniin kalitesi ile ilgili algilar1 da diismektedir (Wong, 2004: 958). Belirsizlikten kaginma
durumu arttik¢a, algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini lizerindeki etkisi de artmaktadir
(Reimann vd., 2008: 70).

Belirsizlikten ka¢inmanin yliksek oldugu gruplarda miisteriler se¢imlerini genellikle

tereddiit ederek yapmaktadirlar. Bununla beraber ihtiyatli davranmak adina biraz daha zaman
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verilmesini isteyerek hizli karar almak zorunda kalma sikintisindan kurtulmaya
calismaktadirlar. Bu sayede diisiik kaliteli mal ya da hizmet alma riskinden uzaklasmis
olduklarinmi diistinmektedirler (Donthu ve Yoo, 1998: 181). Yiiksek belirsizlikten kaginma
diizeyi, risk ihtimalini diisiirme arzusu ve dolayisiyla, yiiksek marka bagliligi egilimi
anlamina gelmektedir (Malai ve Speece, 2005: 33).

Litvin vd. (2004: 31-32)’nin 11 dile ¢evrilen anketin 80000 ziyaretgiye uygulandigi
caligmasinda, yiiksek belirsizlikten kacinma davranisi gosteren cevaplayicilarin satin alma ve
sonrasindaki deneyim siirecinde bilgi edinme kaynaklarinin arkadaslar, akrabalar, sehir
seyahat biirolart ve tur operatorleri oldugu tespit edilmistir. Bunun yaninda diisiik
belirsizlikten kaginma davranisi gosteren cevaplayicilarin daha ¢ok televizyon ve radyo
reklamlarin1 baskin bilgi edinme araci olarak kullandiklar1 goriilmektedir.

Ispanyol ve Ingiliz kullanicilar arasinda yapilan ampirik kiiltiirleraras1 karsilastirmada
ise, turizm web sitelerinin kullaniminda algilanan risk diizeyleri arasinda anlamli bir iliski
oldugu tespit edilmistir. Web sitesi taramasi siiresince ¢evrimi¢i miisteri memnuniyetindeki
riskin etkisi Ispanyollarda Ingilizlere gére daha fazla ve negatif boyutta goriilmektedir
(Alcantara-Pilar vd., 2015: 21).

Yazinda bireyselcilik- toplulukguluk boyutu ile belirsizlikten kaginma boyutu arasinda
anlaml1 bir iligki olabilecegi konusu ele alinmaktadir. Buna gore; topluluk odakli kiiltiirlerde
insanlarin, algilanan risklerden korunmak i¢in bireysel yollar1 takip etmek yerine kollektif
mekanizmalar gelistirme egiliminde olduklar1 goriilmektedir. Baska bir ifade ile bireyler
potansiyel risklerden korunmak icin giiclii insan iligkileri olusturmay: diger yollardan daha
degerli gormektedirler (Park vd., 2002: 84).

Bireyselciligin  diisilk ve belirsizlikten kacinmanin yiiksek oldugu kiltiirlerde,
tiikketiciler iistiin hizmet kalitesi ile karsilastiklarinda, 6vgii ile cevap verme oranlarinin
bireyselci kiiltiirlere gére daha yiiksek oldugu; diisiik hizmet kalitesi ile karsilastiklarinda ise,
marka degistirme, olumsuz agizdan agiza iletisim ve sikayet davraniglarina yoneliminin daha
diisiik oldugu soylenmektedir. (Liu vd., 2001: 127).

De Matos ve Leis (2013: 330)’nin literatiirii destekler nitelikte aldig1 sonuglara gore;
belirsizlikten kacinmanin ve toplulukgulugun yiiksek oldugu Brezilyali miisterilerde
memnuniyetsizlik durumunda gizli eylemde bulunma oranmin yiliksek oldugu tespit
edilmistir.

Yapilan ampirik ¢alismalarda bir baska kiiltiirel boyut olan giic mesafesi ile miisteri
sikdyet davranis1 arasinda iligki tespit edildigi goriilmektedir. Glic mesafesinin yiiksek oldugu

toplumlardaki gii¢lii bireyler miisteri olduklarinda kendilerinden asagi hiyerarside bulunan
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hizmet personelinden oldukga iyi bir muamele goérmeyi hak ettiklerini diisiinmektedirler. Bu
tir misterilerin kendilerine duyarli davranilmasina ve empatik yaklasilmasina 6nem
verdikleri goriilmektedir. (Tsoukatos ve Rand, 2007: 471). Ayrica hiyerarsik agidan {ist
seviyede bulunan miisteriler hizmet saglayici ile aralarinda bulunan esitsizligin goriiniir
olmasimi tercih etmektedirler. Buna gore, bireylerin yiliksek kalite beklentisi ve zorlu
degerlendirme sartlar1 {iriinden memnun kalma diizeyini asagiya ¢ekmektedir (Wong, 2004:
958). Buna kars1 hiyerarsik basamaklarin alt kisminda yer alan zayif miisteriler ise; hizmet
saglayicisinin ~ kendilerine  empatik  yaklagsmasini  ve duyarli hizmet vermesini
beklememektedirler (Tsoukatos ve Rand, 2007: 471). Yani bu tiir miisteriler hizmet saglayan
personeli oldukca giiclii goérmekte ve onun yaptigi isi kendisinin kavrayamayacagina
inanmaktadir (Donthu ve Yoo, 1998: 181).

Gilic mesafesi boyutu ile bireyselcilik arasinda ters orantili bir iligki oldugu iddia
edilmektedir. Bu durum, diisiik gli¢ mesafesine sahip kiiltiirlerin yliksek diizeyde bireysel
topluluklar oldugunu, yiiksek giic mesafesine sahip kiiltiirlerin ise topluluk¢u o6zellik
gosterdigini anlatmaktadir (Singh, 2006: 177). Yapilan calismalarda, yiiksek gilic mesafesinin
oldugu topluluklardan gelen misafirlerin otel yonetimine memnuniyetsizliklerini bildirme
egiliminde olduklart goriilmektedir (Ngai vd., 2007: 1387-1388).

Goodrich ve De Mooij (2013: 12)’nin ¢alismasina gore; topluluk¢u ve yiiksek giic
mesafesine sahip kiiltiirlerde yer alan insanlarin, diisiik glic mesafesine sahip kiiltiirlere gore
cevrim i¢i gruplarda daha fazla olumsuz agizdan agiza iletisimle memnuniyetsizliklerini
paylastiklar1 goériilmektedir. Bununla beraber, satin alma kararinda toplulukgu kiiltiirlerde
bireyselci kiiltiirlere gore daha ¢ok sosyal medya kullanimi goriildiigii tespit edilmektedir. Bu
tiir kiiltiirlerde sosyal medya, goriis olusumunda 6nemli bir rol oynamaktadir.

Baker vd. (2013:821)’nin bireylerin duygularini ifade etme niyeti ile tigiincii parti
sikayetlerinin arasindaki iliskiyi Olgmek icin yaptiklar1 calismada, kiiltiir boyutlarinin
moderatdr etkisi incelenmistir. Bunun sonucunda gii¢ mesafesinin boyutunun ve
bireyselciligin duygular1 ifade etme ve liclincii parti sikayeti niyeti arasindaki iliskiyi artirdigi
sonucuna ulagilmistir.

Kueh ve Voon (2007: 656) kiiltiir ve hizmet kalitesi beklentisinin inceledikleri
arastirmalarinda Y kusagina dahil olan miisterilerde giic mesafesinin diisiik ve ayn1 zamanda
hizmet kalitesi beklentisinin de yiiksek oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Bu boyutlarin disinda literatiirde {izerinde nispeten daha az ¢alisilan erillik/disilik ve
uzun vadeye/ kisa vadeye yonelme boyutlarinin da miisteri sikayet davraniglari {izerinde etkisi

oldugu diistiniilmektedir.
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Erillik boyutunun hakim oldugu kiiltiirlerde miisteriler hizmet veren kadin personelin
cinsiyetinden ¢ok profesyonel olup olmadig ile ilgilenmektedir. Ote yandan, bir kadin hizmet
personelinin bir erkege oranla daha empatik davranmasi da beklenmektedir (Furrer vd., 2000:
359).

Eril kiiltiirlerdeki bireylerin satin alma esnasindaki tutum ve davraniglart goz oniine
alindiginda, isletmeyi temsil eden personelin erkek olmasi durumunu profesyonel, giivenilir
ve duyarl hizmet alinmasi diistincesiyle iligskilendirdikleri goriilmektedir (Tsoukatos ve Rand,
2007: 472). Eril o6zellik misteri ve hizmet saglayici arasindaki rol ayrimimi da
kuvvetlendirmektedir. Erillik, hizmet beklentilerinin yiiksek tutulmasina bu durum ise hizmeti
kurtarma eylemlerinde kabullenme araliginin genislemesine sebep olmaktadir (Wong, 2004:
959). Yani eril kiiltiire sahip bireylerin hata karsisinda daha aktif davranis sergilemeleri
miisterilerin affedici olmadiklar1 yoniinde yorumlanmaktadir (Yiiksel, 2006: 22).

Eril kiiltiirlerden gelen miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnuniyetsiz kalma
ihtimalinin disi kiiltiirlerdeki bireylerden daha yiiksek olacagi beklenmektedir. Bununla
beraber eril kiiltiirlerden gelen bireylerin memnuniyetsizlige neden olan hususun diizeltilmesi
icin otel yonetimine sikayet bildirme konusunda daha rahat davranacaklar1 veya sikintilarini
tiiketici haklarin1 koruyan kurumlarla paylagacaklart ongoriilmektedir (Yiksel, 2006: 20).
Yapilan ¢alismalara gore; bireylerin erillik degerleri arttifinda hizmet kalitesi algisinin da
arttig, disil degerleri yiiksek olan bireylerin ise tatmin diizeylerinin daha yiiksek oldugu
anlagilmaktadir (Dortyol vd., 2014: 92).

Hoffman ve Chung (1999: 78)’un kritik vaka teknigi kullanarak analizlerini
gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda otellerin hizmet hatalarina verdigi cevaplar arasinda bir {ist
seviye oda vermenin kuvvetli bir bigimde en verimli sorun ¢ézme yontemi oldugu tespit
edilmistir. Bu bulgularla, tiiketim kaliplar1 da dikkate alindiginda ekonomik basarinin énemli
bir sembol olarak goriildiigii eril kiiltiir normlarinin uyustugu anlasilmaktadir. Buna karsilik
bir list seviye oda degisimini, disi kiiltlire mensup miisterilerin ekonomik kazangtan c¢ok
giivenlik ve fiziksel ihtiyaglarim1 karsilamasi durumunda kabul etmeleri beklenmektedir
(Becker, 2000: 534).

Toplulukgulugun, belirsizlikten kaginmanin ve eril 6zelligin yiiksek oldugu Japon
kiiltiirtinde miisteriler memnuniyetsizlik durumlarinda eyleme ge¢gmemeyi sik¢a tercih
ederken, bireyselciligin ve disil 6zelligin yiiksek, belirsizlikten kaginmanin diistik gortldigi
Amerikan toplumu daha cok st diizey yonetime sikayet etme, isletmenin {iriinlerine karsi
alimi durdurma ve arkadas ve akrabalar1 uyarma seklindeki davraniglara yonelmektedir.

Ayrica yapilan ¢alismada, Amerikan toplumunun Japon toplumuna gore daha fazla yasal
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eylemde bulundugu sonucuna ulasilmaktadir (Huang vd., 1996: 234). Karsilastirmali miisteri
sikdyet davranig1 ¢alismalarinda, Amerikalilarin yetersiz mal ya da hizmet ile ilgili sikayet
etmekten hoslandiklar1 sonucuna ulasilmistir. Oyle ki sikdyetlerin gelecege yonelik kalite
standartlarinda iyilesmeye yol agacagina inanmaktadirlar (Richins ve Verhage, 1985: 200).

Bagka bir ¢alismanin bulgularina gore ise, diisiik eril 6zellik gosteren toplumlardan
gelen (Tiirkiye, Hollanda, Israil vb.) otel miisterilerinin sikdyet etme olasiliklarmin daha
diisiik oldugu tespit edilmistir (Yiiksel vd., 2006: 23).

Uzun vadeye yonelimin goriildiigii toplumlarda miisteriler, hatali ya da belirsiz
goriinen seyleri tolere edebilirken zayif hizmeti kabul etme konusunda daha yapict
olmaktadirlar. Kisa vadeye yonelimde ise, miisterilerin mal ya da hizmetten kusursuzluk
bekledikleri ve satin alma siirecinde zaman iyilestirmesi yapilmasin istedikleri bilinmektedir
(Donthu ve Yoo, 1998: 182). Dortyol vd. (2014: 92)’nin ¢alismasindan elde ettigi sonuclara
gore, agizdan agiza iletisim ve uzun doneme yonelme-kisa doneme yonelme boyutu arasinda
anlamli ancak zayif bir iligki belirlenmistir. Buna gore, bireyin uzun doneme yoOnelme
boyutuna iligkin degerleri arttik¢a, agizdan agiza iletisim siirecine katilma diizeyi de
yiikselmektedir.

Asyalilarin zaman yonelimlerinin fazlasiyla ge¢miste yer ettigi goriilmektedir. Zaman
yoneliminin bu yonde oldugu kiiltiirlerde degisime kars1 giicli bir direng oldugu
gorilmektedir. Bu nedenle marka sadakati bu Kkiiltiirlerin dogal bir uzantis1 olarak kabul
edilmektedir (Becker, 2000: 533).

Alan yazin taramalarinda erillik ve disilik boyutu ve uzun vadeye/kisa vadeye
yonelme boyutu ile ilgili yapilmis fazla calismaya rastlanmamigstir. Ancak ulusal kiiltiir
siniflandirmalarinda erillik ve disilik boyutu ile uzun vadeye/kisa vadeye yonelme boyutunun
diger boyutlarda oldugu gibi toplumlarin davranislarinda farklilik yarattigi bilinmektedir. Bu
nedenle ¢alismamizda erillik ve disilik boyutu ve uzun vadeye/kisa vadeye yonelme boyutu
ile miisteri sikdyet davraniglar1 arasinda bir iliski oldugu varsayilarak ilgili hipotezler
olusturulmustur.

Caligmalar farkl kiiltiirel gegmisleri olan miisterilerin farkl sikayet davraniginin ve
niyetinin (Liu ve McClure, 2001) ve farkli hizmet kalitesi algilarinin (Becker vd., 1999: 235;
Mattila, 1999: 250; Dértyol, 2012: 270) oldugunu gostermektedir. Ornegin; hem topluluk¢u
hem de belirsizlikten kaginan kiiltiirlerin sikayet davranisi1 gostermeye cesaretlerinin olmadig:
bilinmektedir.

Otelcilik alaninda Mattila (2000: 263)’nin yaptig1 ¢alismada, hizmet aliminda tiiketici

degerlendirmelerinin kiiltiirlerle iliskili oldugu ileri siiriilmektedir. Calismada Asyali
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turistlerin hizmet saglayicilara genellikle diisiik puan verme egiliminde oldugu sonucuna
ulagilmistir. Kisilerin kiiltiirel gegmisleri hizmet hatalarin1 ve hizmet deneyimlerini
degerlendirmelerini etkilemektedir (Becker, 2000: 235). Bugiinlerde otelcilik sektdriinde
miisteri sikayetleri ile ilgili ampirik ¢aligmalara ilginin arttif1 gériilmektedir. Ancak bu alanda
kiiltiirleraras1 arastirmalar ¢ok fazla bulunmamaktadir.

Ekiz ve Au (2011: 327)’nin Amerikali ve Cinli miisterilerin sikayet davraniglarini
karsilastirdiklar1 ¢alismada, Cinli katilimcilarin iiriin hatasini affetmek ve unutmak egiliminde
olduklari, Amerikali katilimcilarin ise sorunlarimi {igilincli partilere sikdyet etme yoluyla
yansittiklart sonucuna ulasilmaistir.

Avustralya ve Mandarin dili konugan {ilkelerin arasinda yapilan karsilastirmali bir
diger kiiltiir calismasinda grup ile birlikte hareket etme giidiisii gosteren Mandarin
toplulugunun memnuniyetsizlik durumunda bir sey sdylememe/hicbir sey yapmama yoniinde
davranis sergiledigi, Avustralya toplumunda ise tersine problemlere ¢oziim bulma ve agikca
goriiglerini ifade etme istegi bulundugu tespit edilmektedir. Bu toplumlarda gelismekte olan
iliskilere harcanan zaman minimum seviyede goriilmektedir. Mandarin toplulugunda
anlasmazligin ve riskin yiliksek oldugu c¢esitli durumlardan kag¢inmak, catigmayr Snleme
ihtiyac1 ile iligkili goriilmektedir. Asya toplumlarmin, giivenlik s6z konusu oldugunda
Avustralya toplumlarindan daha fazla endise duyduklar1 goriilmektedir (Reisenger ve Turner,
1998: 184).

Hernandez vd, (1991: 48-50)’nin c¢alismalarinda Porto Ricolu ve Amerikali
tilkketicilerin sikayet davraniglar1 arasindaki farkliliklar1 incelenmistir. Caligmanin hipotezleri
Day (1984)’in gizli eylem ve agik eylem boyutlar1 dikkate alinarak olusturulmustur. Verilerin
analizi sonucunda Porto Ricolu miisterilerin Amerikalilara oranla daha az sikayet egiliminde
olduklar tespit edilmistir. Ayrica sikayet esnasinda Porto Ricolularin Amerikalilardan daha az
acik eylemde bulunduklar1 ve agik eylemde bulunmayi tercih eden katilimcilar arasinda
sikayetlerini dogrudan saticiya ya da freticiye iletenlerin de daha ¢ok Amerikalilardan
olustugu goriilmiistiir. Bunun yaninda her iki grup iginde tigiincii parti sikayetlerinin nadiren
goriildiigii sonucuna ulasilmistir. Oyle ki, 6rneklem iginde sadece iki katilimcinin bir devlet
kurumuna veya kamu gorevlisine sikayet ettigi goriillmiistiir.

Kim ve Lee (2009: 352-353), makalelerinde farkli ulusal kiiltiirlerden gelen ve
havayolu ile seyahat eden kisilerin sikdyet davraniglarini incelemektedirler. Arastirmanin
sonucunda, Amerikali miisterilerin sadece sikayetlerini dile getirme eyleminde bulunmadigi
ayni zamanda gizli eylemde bulunma egilimlerinin de oldugu tespit edildigi soylenmektedir.

Ayn1 zamanda, Cinli yolcularin yasal eylemin de dahil oldugu tiglincii parti sikdyetini tercih
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ettikleri goriilmekte, bunlarin aksine Japon yolcularin havayollar: sirketine ya da {iglincii
partilere sikayet etme tercihlerinin bulunmadigi ortaya ¢ikmaktadir. Giliney Koreli ve Japon
yolcularin bu tercihlerinde kiiltiirel gegmislerinin etkisi bulunmakta bu nedenle {igiincii parti
sikayetini, olumsuz duygular1 ifade etme ile ayn1 anlama geldigini diistinmektedirler.

Miisteri tatmini saglamak adina miisteri sikayetleri ve geri bildirimlerini elde etmeye
yonelik sistematik yollarin kullanilmasi durumu Birlesik Krallik’ta Amerika’dan daha fazla
gorilmektedir (Voss vd., 2004: 212). Ge¢mis c¢alismalar gbéz oniline alindiginda ulusal
kiiltiiriin  bireyin memnuniyet diizeyini ve buna bagli memnuniyetsizlik durumunda
gosterecegi davranmis seklini etkiledigi anlasilmaktadir. Buna bagl olarak, calismamizin
amacint olusturan ulusal kiiltiiriin miisteri sikdyet davranigi {lizerindeki etkisi arastirilmaya
deger bulunmustur. Arastirmada temel alinan ve Hofstede’ nin kiiltiirel boyutlar1 ile miisteri
sikdyet davranislar arasindaki iligkiyi gosteren hipotezler bir sonraki boliimde tablo halinde

gosterilmektedir.

3.4 Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Yapisal esitlik modellemesinin kullanildig1 ¢alismalarda modelleme stratejileri temel
olarak ti¢ tiire ayrilmaktadir (Simsek, 2007: 3; Joreskog ve Sorbom, 1993);

Dogrulayici Modelleme Stratejisi: Bu tiir modelleme c¢aligsmalarinda arastirmacinin
hedefledigi temel nokta, cok net bir sekilde belirlenmis bir modelin veri tarafindan dogrulanip
dogrulanmadigini test etmektir.

Alternatif Modeller Stratejisi: Bu stratejide temel amag bir dizi degisken ele alindiginda,
s0z konusu degiskenler arasindaki iliskileri agiklamada alternatifler arasindan en ¢ok
hangisinin veri tarafindan desteklendigini belirlemektir.

Model Gelistirme Stratejisi: Bu tiir ¢alismalarin temel amaci ise; bir dizi degisken
arasindaki iliskileri en 1yi agikladig1 varsayilan bir modelin test edilmesi ve analiz sonuglarina
dayanarak, modelin gelistirilmesi yoniinde iyilestirmeler yapmaktir.

Calismamizda model gelistirme stratejisi izlenmekte olup Sekil 3.1°deki arastirma
modelinde de ifade edildigi gibi Giic Mesafesi, Belirsizlikten Kaginma,
Bireyselcilik/Topluluk¢uluk, Uzun/ Kisa Vadeye Yonelim ve Eril / Disi olarak bes boyutta
incelenen Ulusal Kiiltiir boyutlarinin Sikayet Davranisi boyutlar1 olan A¢ik Eylem ve Gizli
Eylem ile olan iligkisi incelenmektedir. Ayrica ulusal kiiltiir boyutlarinin sikayet literatiiriinde

onemli bir yeri olan eylemsizlik boyutu ile olan iliskisi de model iizerinde gosterilmistir.
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Giic Mesafesi

Belirsizlikten
Kag¢inma

Bireyselcilik /
Toplulukguluk

Hld H
2d
Uzun / Kisa —
Vadeye Yonelim Haq @

Sekil 3.1 Arastirmanin Modeli

Olusturulan modelde goriilen iligkileri tespit etmek i¢in test edilecek hipotezler
asagidaki gibi listelenmistir.

HIPOTEZLER
H,. Ulusal Kiiltiir ile acik eylemde bulunma davramsi arasinda anlamh bir iliski vardir.
Hi.. Giic mesafesi boyutu ile acik eylemde bulunma davranisi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hyy. Belirsizlikten kaginma boyutu ile acik eylemde bulunma davranisi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H,.. Bireyselcilik / Toplulukg¢uluk ile acik eylemde bulunma davranigi arasinda anlaml bir iliski vardir.

Uzun vadeye yonelim / Kisa vadeye yonelim boyutu agik eylemde bulunma davranisi arasinda

Hig anlaml bir iliski vardir.

H,.. Erillik / Disilik boyutu ile acik eylemde bulunma davranisi arasinda anlamli bir iligki vardir.
H,. Ulusal Kiiltiir ile gizli eylemde bulunma davranis1 arasinda anlamh bir iliski vardir.
H,,. Gii¢ mesafesi boyutu ile gizli eylemde bulunma davranisi arasinda anlaml bir iligki vardir.

H,,. | Belirsizlikten kaginma boyutu ile gizli eylemde bulunma davranisi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H,.. Bireyselcilik / Topluluk¢uluk boyutu ile gizli eylemde bulunma davranisi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hyg. Uzun vadeye yonelim / Kisa vadeye yonelim boyutu ile gizli eylemde bulunma davranisi arasinda
anlamli bir iliski vardir.
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Ho.. Erillik / Disilik boyutu ile gizli eylemde bulunma davranis1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
H. Ulusal Kiiltiir ile eylemde bulunmama arasinda anlamh bir iliski vardir.
Ha,. Gii¢c mesafesi boyutu ile eylemde bulunmama arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hsy. Belirsizlikten kaginma boyutu ile eylemde bulunmama arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hs.. Bireyselcilik / Toplulukguluk boyutu ile eylemde bulunmama arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hjq. | Uzun vadeye yonelim / Kisa vadeye yonelim boyutu ile eylemde bulunmama arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hs... Erillik / Disilik boyutu ile eylemde bulunmama arasinda anlaml bir iliski vardir.

3.5 Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin kapsaminin ve hipotezlerinin ortaya konmasiin ardindan bu boliimde,
calismanin evreni ve 6rneklemi, verilerin toplanmasi ve son olarak verilerin analizi konulari
alt basliklarla sunulmustur.

Aragstirma stirecinde 6ncelikle, bilginin sinirlarin1 genisletmeye yarayan ve bir kavram
hakkinda daha ayrintili bilgi edinme amaci giiden temel (kuramsal) arastirma (Nakip, 2005:
22) ile literatiir taramasi yapilarak kuramsal bir ¢erceve olusturulmustur. Daha sonra ise,
literatiirtin yol gostericiligi ile olusturulan kuramsal ¢ergeve ve arastirma modeli uygulamali

(ampirik) arastirma ile test edilmistir.

3.5.1 Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, 2015 yilinda Manavgat ilgesine gelen yabanci turistler
olusturmaktadir. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin 2014 yili verilerine gore, Antalya’ya cesitli
milletlerden gelen ziyaret¢i sayisi 11.941.954 olarak belirtilmistir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2015). Aragtirmada Manavgat Bolgesinin veri toplama noktasi olarak sec¢ilmesinin
sebebi, 160.896 yatak kapasitesiyle tek basimna Antalya’nin yatak kapasitesinin %32’sini
bilinyesinde topluyor olmasi ve bu rakamin yukarida verilen Antalya bdlgesinin ziyaretci
sayisina oranla yaklasik olarak 4 milyon turistin agirlandigina isaret etmesidir. Arastirmanin
orneklemini, Manavgat ilcesinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde hizmet alan, farkli
ulusal kiiltiirlerden gelen turistler olusturmustur. Arastirmamizda temel alinacak evrenin
bliyiik olmas1 ve arastirmanin maliyet ve zaman kisitlari nedeniyle veri toplama asamasi i¢in
ornekleme yonteminden yararlanilmistir.

Yukarida bahsedilen bilgilerin 15181nda, ana kiitleyi temsil edebilecek Orneklem
biiylikliigii tespit edilmistir. Arastirmanin O6rneklemi belirlenirken, ihtimalsiz O6rnekleme

yontemlerinden kolayca Ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu yontemin tercih edilmesinin
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sebebi; diger ornekleme yontemlerinden daha hizli veriyle ulasilabilmeyi saglamasi olmustur

(Nakip, 2005: 140).

3.5.2 Verilerin Toplanmasi

Tiim gozatim yontemlerinde oldugu gibi arastirma verilerinin toplanmasi siirecinde
anket tekniginden faydalanilmistir. Anket, veri toplama siirecinin en énemli araclarindan bir
olup, cevaplayicilardan bilgi toplamak i¢in kullanilan bigimlendirilmis veri formlaridir
(Nakip, 2005: 79).

Veri toplama siirecinde, anket formunun cevaplayicilar tarafindan doldurulmasinda
cesitli yontemlerden faydalanilmaktadir. Cevaplanma oranin ve cevaplayict ile yakin iligki
kurulmasindan kaynakli giivenilir bilgiye ulagsma ihtimalinin ytiksekligi (Yiikselen, 2009: 72)
ayni zamanda ¢ok soru sorulmasina imkan veren bir yontem olmasi nedeniyle sosyal
bilimlerdeki saha aragtirmalarinda ¢okga kullanilan kisisel gériisme yontemi tercih edilmistir.

Giivenilir sonuglarin elde edilmesi amaciyla Manavgat Bolgesinin turist yogunlugunun
en fazla oldugu donemler veri toplama siireci i¢in tercih edilmistir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanliginin verilerine gore (2015); Antalya bolgesi turist yogunlugunu en fazla oldugu
donemlerin Temmuz ve Agustos aylar1 oldugu goriilmektedir.

Bu nedenle veri toplama islemi, Manavgat bdlgesindeki otel isletmelerinde
konaklayan turistler lizerinde, 2015 yilinin Temmuz ve Agustos aylarini iceren donemde
tamamlanmustir.

Veri toplama siireci ile elde edilen anketler analiz edilmeden 6nce kontrol edilip
diizenlenerek numaralandirilmigtir. 620 katilimcidan aliman cevaplarla tamamlanan
anketlerden 25 tanesi eksik veri nedeniyle kapsam dis1 birakilmis, geriye kalan anketler ise
1’den 595°e¢ kadar numaralandirilarak bir istatistiksel paket programi araciliiyla bilgisayar
ortamina aktarilmistir. Dogrulayict faktér analizini ve yol analizini kapsayan yapisal esitlik
modellemesi uygulamasi igin ise; yine bir istatistik paket programindan yararlanilmistir.

Verilerin sisteme girilmesinin ardindan, cevaplayicilarin demografik verilerine iliskin
frekans dagilimlar1 incelenmis ve kullanilan Olgeklere iliskin gegerlilik ve giivenilirlik
analizleri yapilmistir. Yap1 gegerliligini belirlemek i¢in 6ncelikle Sikdyet Davranisi ve Ulusal
Kiiltiir 6lgegi i¢in ayr1 ayr1 agimlayici faktor analizi yapilmis ve bu sekilde ifadelerin faktor
yiikleri tespit edilmistir. Daha sonra her bir dl¢ek i¢cin dogrulayict faktor analizi sonuglarina
yer verilmistir. Analiz siirecinin son asamasinda ise, yol diagrami ¢izilerek arastirma modeli

test edilmistir.
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3.5.3 Veri Toplama Aracimin Hazirlanmasi

Veri toplama aracinin belirlenmesi silirecinde ilk olarak arastirmanin modelini
olusturacak kavramlarin her birine ait kapsamli literatlir taramasi yapilmistir. Literatiir
taramasiyla arastirmada kullanilacak olan dlgekler tespit edilip gelistirilmistir.

Ulusal Kiiltiir ile ilgili veri toplama araci olusturulurken yeni 6l¢ek gelistirilmemis
olup daha once baska ¢aligmalarda kullanilmis ve test edilmis bir dlgek tercih edilmistir.
Ulusal Kiiltiir boyutunu 6lgmek i¢in kullanilan ifadeler i¢in Yoo ve Donthu (2002)’nun konu
ile ilgili yaptiklar1 ¢alisma referans alinmistir. Ulusal Kiiltiiriin bes boyutunu igeren tiim
ifadeler bu calismadan alinarak olusturulmustur. Olgekte, Gii¢ Mesafesi boyutunu dlgen 5
ifade, Belirsizlikten Kaginma boyutunu 6lgen 5 ifade, Bireyselcilik / Toplulukguluk boyutunu
Olcen 6 ifade, Uzun / Kisa Vadeye YoOnelim boyutunu 6lgen 6 ifade, Erillik / Disilik boyutunu
Olcen 4 ifade yer almaktadir.

Model iizerinde goriilen sikayet davranist boyutlari, literatiire katki yapmis farkli
kaynaklar dikkate alinarak olusturulmustur. Literatiirde sikayet davranisi ile ilgili oldukga
farkli siniflandirmalarin oldugu gériilmektedir. Ikinci béliimde ayrintili sekilde ele alinan ve
caligmaya 151k tutan Day (1977)’in model Onerisi, miisterilerin memnuniyetsizlik durumunda
sikdyet aksiyonu alma veya herhangi bir aksiyon almama yoniinde hareket ettiklerini
sOylemektedir. Bununla beraber, ayn1 ¢alismada sikayet davranisi gosterenlerin de agik eylem
ya da gizli eylemde bulunma seklinde tepki gosterdikleri anlatilmaktadir. Calismanin
modelinde sikdyet davranist boyutlar1 acik eylem ve gizli eylem olmak iizere iki boyut
seklinde olusturulurken Day (1977) ve Vela’zquez v.d. (2006)’nin c¢aligmalar1 referans
almmustir. Sikayet davranisi boyutlarint 6lgmek i¢in kullanilan ifadeler, Lui ve Mc Clure
(2001), Volkov v.d. (2002), Kitapct ve Dortyol (2009) ve Ndubisi ve Ling (2006) caligmalari
referans alinarak olusturulmustur. Sikayet davranisi 6lgeginde agik eylem boyutunu 6lgen 5
ifade, gizli eylem boyutunu 6lgen 5 ifade yer almaktadir.

Day (1977)’in ayr1 bir boyutta ele aldigi eyleme ge¢cmeme tepkisini kimi yazarlar
sikayet davranist modelinin i¢inde bir boyut olarak ele almakta (Kitapci1 ve Dortyol, 2015;
Tronvoll, 2007a; Kim v.d., 2010; Ndubisi ve Ling, 2006), kimisi eylemsiz kalmay1 sikayet
davranig1 olarak gostermemekte ve calismaya dahil etmemekte (Vela’zquez v.d., 2006), kimi
caligma ise eylemsizlik ifadesini diger sikayet davranisi boyutlarindan birinin i¢inde tek bir
ifade seklinde (Volkov v.d., 2002; Lui ve Mc Clure, 2001) ele almaktadir. Tiim bu
caligmalarda goriilen ortak 6zellik ise eylemsizlik tepkisinin tek bir ifade ile olgiilmesidir.
Calismada, memnuniyetsizlik durumunda eylemsiz kalma yani hi¢bir sey yapmama durumu

davranigsa doniismeyen bir tepki oldugundan sikdyet davranisi Olgegine dahil edilmemistir.
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Ancak bu tepki sikayet literatiiriinde tlizerinde durulan ve ©nemli goriilen bir durum
oldugundan calismaya ayr1 bir Olgekle dahil edilmistir (Day, 1977: 153). Eylemsizlik,
yukarida referans verilen ¢aligmalarda “Yasadigim kotii deneyimi ya da problemi unuturum,
higbir sey yapmam™ seklinde kullanilan tek bir ifade ile 6l¢iilmiis ve ¢calismada da bu sekliyle
yer almistir (Lui ve Mc Clure, 2001; Volkov v.d., 2002; Ndubisi ve Ling, 2006; Kitapci ve
Dértyol, 2009).

Tek ifadeli Olgekler her kosulda anlasilmasi kolay, basit ve karmasikligi az olan
psikolojik kavramlar1 degerlendirmek i¢in kullanilabilmektedir (Hair vd. 2009; Petrescu,
2013: 113).

Hair vd. (2009), pazarlama arastirmalart igin, satislar gibi dogrudan gozlenebilen
degiskenleri veya satin alma ya da satin almama gibi baz1 davranissal ¢iktilar1 6lgmek i¢in de
kullanilabilecegi 6rnegini vermektedirler. Ayrica bir iirlin, marka ya da magazay1 sevmek gibi
anlasilabilir, basit ve kolay kavramlar i¢in ¢ok ifadeli o6l¢eklerin zorunlu tutulmamalari
gerektigini soylemektedirler.

Tek ifadeli olcekler literatiirde farkli konularda ve farkli disiplinlerde (yonetim: is
tatmini; psikoloji: bagislama gibi), yapisal esitlik modellemesi araciligt ile de
kullanilabilmektedir. Tablo 3.1°de Yapisal esitlik modellemesi ile test edilmis pazarlama

literatiirtinde bulunan tek ifadeli 6l¢ek kullanilmis 6rnek ¢aligmalar goriilmektedir.

Tablo 3.1 Pazarlama Literatiiriinde Tek ifadeli Olcek ile Yapilmus Calismalar

Yazar Kullanilan Yazilim Makale Konusu Tek ifadeli Degisken

Ahearne vd. (2007) LISREL Satis Personeli Hizmet Miisteri Pay1
Davranisi

Arnold vd. (2009) AMOS Algilanan Rekabet Yonetici Performans
Sartlari Degerlendirmesi

Arnold ve Reynolds Perakende Aligveris Tekrar Satinalma Niyeti

(2009) Davranist

Batra ve Sinha (2000) Tiiketici Seviyesi Ozel Etiketli Marka
Faktorleri, Ozel Etiketli
Marka Basarisi

Gelbrich (2010) AMOS Hizmet Hatas1 Oziir Dileme, Tazminat

Isteme

Patterson vd (1997) LISREL Miisteri Memnuniyeti ve  Karnisiklik, Adalet
Memnuniyetsizligi
Belirleyicileri

Scheer vd. (2010) Tedarikgi Kapasitesi ve Fiyat Rekabeti, [liski
Endiistriyel Miisteri Siiresi, Zaman Baskisi
Sadakati

Shim vd. (2001) LISREL Internet Aligverisleri Subjektif Norm
Satinalma Maliyetleri

Shim ve Eastlick LISREL Satinalma Davranisi ve Aligveris Merkezi

(1998) Tutumu Satinalma Davranist,

Etnik Kimlik




128

Anket formundaki ifadeler belirlendikten sonra Antalya bolgesine gelen yabanci
turistlerin milliyet dagilimlarina bakilmis ve bolgenin sirasiyla en ¢ok Rus, Alman ve Ingiliz
turistler tarafindan tercih edildigi goriilmiistiir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015). Bu
nedenle Tiirk¢e’ye uyarlandiktan sonra olusturulan taslak form orijinal dili olan ingilizce’den
Almanca ve Rus¢a’ya da cevirilmistir. Ankette yer alacak ifadelerin Ingilizce, Almanca ve
Rusga’ya cevirilmis hallerinin dil yoniinden anlagilirliklarinin test edilmesi amaciyla
Manavgat’ta bulunan 25 Rus, Ingiliz ve Alman yabanci yerlesik vatandaslarimizla bir &n test
gergeklestirilmistir. S6z konusu uygulama sonucunda, anketin icerigi ve ifadelerin anlagilirligi
hususunda 6nemli bir sikintiya rastlanilmamis ancak bazi kii¢lik diizeltmeler yapilarak ankete
son sekli verilmistir.

Arastirma ic¢in son hali verilen veri toplama araci {i¢ boliimden olugmaktadir.
Katilimcilara, calismanin amacindan ve elde edilecek sonuglarla saglanacak faydalardan
bahsedilen giris yazisindan sonra veri toplama aracinin ilk boliimde demografik sorulara yer
verilmistir. Katilimeilar hakkinda tanimlayici bilgilere ulasmak amaciyla olusturulan 10 adet
soru cevaplayicilara yoneltilmistir.

Anketin ikinci boliimiinde sikdyet davranigina iliskin 10 ifade yer almaktadir. Sikayet
davranig1 géstermeyen cevaplayicilart eylemsizlik adi altinda analize dahil etmek i¢in ilave
edilen bir ifade ise, sikdyet davranis1 dlgeginin sonunda yer almaktadir. Veri toplama aracinin
bu boliimiinde ve ilgili diger boliimiinde cevaplayicilara Likert Olgegi baz alinarak ilgili
ifadelere katilip katilmadigma iliskin diisiinceleri sorulmustur. Tercih edilen 5°1li Likert
Olgegine gore 5 “kesinlikle katiliyorum” en giiglii, 1 “kesinlikle katilmiyorum” en zayif
olacak sekilde katilimcilardan fikirlerini derecelendirmeleri istenmistir.

Veri toplama aracimin takip eden iiglincii boliimiinde ise; ulusal kiiltiir boyutlarina
iliskin 26 ifade yer almaktadir. Ankette yer alan bu ifadeler Geert Hofstede’ nin ulusal kiiltiir
caligmalarinin neticesinde elde ettigi bes farli boyut goz Oniine bulundurularak
olusturulmustur.

Anket formlarinin son halleri ise Tiirkce, Ingilizce, Almanca ve Rus¢a olmak iizere

dort farkli dilde Ek 6, Ek 7, Ek 8 ve Ek 9°da yer almaktadir.

3.5.4 Olceklerin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri
Bir arasgtirmada tercih edilen veri toplama yontemi ne olursa olsun, veri toplamada
kullanilan aracinin giivenilirlik ve gecerliliginin incelenmesi olduk¢a 6nemli goriilmektedir.

Bu nedenle arastirma verilerinin degerlendirilmesi ve hipotezlerin test edilmesinden dnce veri
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toplama aracinin giivenilirligi ve gegerliligi arastirilmistir. Asagida anket formunda bulunan

temel dlgeklerin giivenirlik ve gegerlilik analizlerinin sonuglar1 sunulmaktadir.

3.5.4.1 Giivenilirlik Analizleri

Bir test ya da ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan tutarliligini ve kullanilan
Ol¢egin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade eden giivenilirlik kavrami yapilan her
Olciim i¢in gerekli goriilmektedir (Kayis, 2010: 403). Bir Ol¢limiin giivenilir olmasi,
cevaplayicilarin tutarl cevaplar verdiklerini géstermektedir (Gegez, 2007: 212).

Giivenilirlik analizi, 6lgme araglarinin 6zellikleri ve giivenilirliklerini degerlendirmek
tizere gelistirilmis bir yontem olup toplam puanlarin s6z konusu oldugu Likert tipi 6l¢eklerin
giivenilirligini hesaplamak i¢in gerekli katsayilar1 hesaplamakta ve dlgekte yer alan sorular
arasindaki iligkiler hakkinda bilgi vermektedir (Kayis, 2010:403).

Veri toplama aracinin giivenirliginin degerlendirmesinde literatiirde farkli metotlarin
kullanildig1 goriilmekle birlikte (esdeger formlar yontemi, testi yarilama yontemi, test-tekrar
test yontemi gibi) 6zellikle cevaplarin derecelendirme dlgeginde elde edildigi durumlarda en
yaygin kullanilan yontem Cronbach Alfa yontemidir. Alfa degeri, bir 6l¢cekteki maddeler arasi
ortalama korelasyona bagli olup, 6l¢egin icsel tutarliligini gostermektedir (Biiyiikoztirk vd.,
2010: 112-115).

Agirlikli standart degisim ortalamasini gosteren bu yontemde, ifadelerin benzerligini
ve yakinligini ortaya koyan Cronbach Alfa katsayisi 0 ile 1 arasinda bir deger almaktadir.
Buna gore (Kayis, 2010:405), Alfa (o) katsayisina bagl olarak dlgegin giivenilirligi asagidaki

gibi yorumlanmaktadir;

e 0<a<0.40 ise 6l¢ek giivenilir degil,

e 0.40 <a<0.60 ise dlgegin giivenilirligi distik,

e 0.60 <a<0.80ise dlgek oldukea glivenilir,

e 0.80 <a<1.00ise dlgek yiiksek derecede giivenilir olarak kabul edilmektedir.

3.5.4.1.1 Ulusal Kiiltiir Ol¢eginin Giivenilirligi

Ulusal kiiltiir olgeginin giivenilirligin test edilmesinde, boyutlar alfa degerleri
acisindan ele alinmistir. Bes boyutlu ulusal kiiltiir 6l¢egi icin ve giic mesafesi, belirsizlikten
kacinma, bireyselcilik/toplulukguluk, uzun vadeye yonelim / kisa vadeye yonelim ve erillik /
disilik boyutlarina iligkin ayr1 ayr1 hesaplanan Cronbach Alfa degerleri Tablo 3.2°de

verilmigtir.
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Tablo 3.2 Ulusal Kiiltiir Olcegine iliskin Giivenilirlik Testi Sonuclar

Yapilar Cronbach o« Katsayisi
Ulusal Kiiltiir 0,844
Gii¢ Mesafesi 0,828
Belirsizlikten Ka¢inma 0,731
Bireyselcilik / Toplulukguluk 0,710
Uzun Vadeye Yonelim / Kisa Vadeye Yonelim 0,820
Erillik / Disillik 0,821

Tablo 3.2°de yer alan giivenilirlik degerleri géz oniline alindiginda, yukarida verilen
bilgiler 1s18inda ulusal kiiltiir 6lgeginin yliksek derecede giivenilir oldugu sonucuna
ulasiimaktadir. Olgeklerin boyutlar1 dikkate alinarak degerlendirme yapildiginda ise; giig
mesafesi, uzun vadeye yonelim / kisa vadeye yonelim ve erillik / disilik boyutlarinin yiiksek
derecede giivenilir, bireyselcilik/toplulukguluk ve belirsizlikten kaginma boyutlarmin ise
oldukg¢a giivenilir oldugu anlagilmaktadir. Yiiksek derecede giivenilir olarak nitelendirilen
uzun vadeye yonelme / kisa vadeye yonelme boyutunda bir ifade Olgekten c¢ikarilarak

giivenilirlik diizeyi 6nemli 6l¢iide yiikseltilmistir.

3.5.4.1.2 Sikayet Davramsi Olceginin Giivenilirligi

Arastirmada analizlere dahil edilen 595 yabanci turistten elde edilen veriler
dogrultusunda yapilan giivenilirlik analizi sonucunda sikayet davranisi 6lgeginin giivenilirlik
katsayisini gosteren Cronbach Alfa degeri 0,873 diizeyinde hesaplanmistir. Bu deger dlgegin
yiiksek derecede giivenilir oldugu anlamma gelmektedir. Olgegin boyutlarina iliskin ayr1 ayr1

hesaplanan Cronbach Alfa degerleri de Tablo 3.3te verilmistir.

Tablo 3.3 Sikiyet Davrams1 Olgegine iliskin Giivenilirlik Testi Sonuglar:

Yapilar Cronbach o« Katsayisi
Sikayet Davramsi 0,873
Agik Eylem 0,924
Gizli Eylem 0,772

Sikayet davranisi 6l¢eginin boyutlarmin giivenilirlik degerlerine bakildiginda ise; agik
eylem boyutunun yiliksek derecede giivenilir, gizli eylem boyutunun ise oldukga giivenilir

oldugu goriilmektedir.
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Tek ifadeli 6lgekler i¢in giivenilirlik tahmini ile ilgili olarak, arastirmacilar eger varsa
baska bir ¢aligmada benzer 6lgegin giivenilirlik degerini kullanabilmektedirler (MacKenzie,
2001: 161). Ancak eger giivenilirlik tahmini hesaplamak miimkiin degilse, arastirmacilara
0,85 gibi konservatif bir degeri kabul etmeleri 6nerilmektedir (Joreskog ve S6rbom, 1993: 37;
Petrescu, 2013: 114; Anderson ve Gerbing, 1988: 415). Tek ifadeli 6lcek ile yapilan
caligmalar incelendiginde bir kisminin tek ifadeli 6lgekleri ile ilgili herhangi bir giivenilirlik
hesaplamasi yapmadigi (Kitapc1 ve Dortyol, 2015: 9; Ahearne vd., 2007: 612; Arnold vd.,
2009: 199; Patterson vd., 1997) bir kismiin ise hesaplanamayan giivenilirlik degerlerini
literatiirde bahsedildigi lizere 0,85 olarak kabul ettigi (Shim ve Eastlick, 1998: 149; Shim vd.,
2001; Batra ve Sinha, 2000:182; MacKenzie ve Lutz, 1989: 58;) goriilmektedir.

Calismamizda tek ifadeli 6lcek ile dlgiilen eylemsizlik boyutunun giivenilirlik analizi

kullanilan istatistik programi aracilidi ile 6l¢iilememistir.

3.5.4.2 Gecgerlilik Analizleri

Bir 6lgme aracinda bulunmasini istedigimiz temel yapisal niteliklerden biri de
gecerliliktir. Gegerlik, bir 6lgme aracinin 6lgmeyi amagladig 6zelligi, baska herhangi bir
Ozellikle karistirmadan, dogru 6l¢ebilme derecesidir (Ercan ve Kan, 2004: 214).

Literatiirde gecerlilik tiirleri ile 1ilgili farkli smiflandirmalara rastlanmaktadir.
Arastirmalarda kullanilan gecerlilik tiirleri (Kapsam Gegerliligi, Kriter Gegerliligi, Yap1
Gegerliligi) kisaca asagida aciklanmaktadir (Biiyiikoztiirk vd., 2010: 119).
1.Kapsam Gecerliligi: Kapsam gecerliligi, bir biitiin olarak 6l¢egin ve Olcekteki her bir
maddenin amaca ne derece hizmet ettigine isaret etmektedir (Ercan ve Kan, 2004: 215).
Kapsam gecerliligi, igerik ve goriiniis gecerliligi olarak iki baglik altinda incelenmektedir.
Icerik Gegerliligi (Content Validity): Olcek maddelerinin kavramsal ana kiitleyi temsil etme
derecesidir. Orneklem gecerliligi de denilmektedir. Icerik gecerliligi dl¢iilmek istenilen
kavramsal yapinin temel boyutlar1 ve 6l¢giim alaninin kapsanmasi yoniinden énemlidir. Ancak
kavramsal alanin sinirlarini net ve kesin bir sekilde belirlemez (Cakmur, 2012: 342).

Goriiniis Gegerliligi (Face Validity): Olgegin arastirilan yapiy1 6lciip lgmedigine iligkin
olarak aragtirmacinin kendisinin ve konuda uzman olan olmayan bireylerin goriislerinin
almmasiyla belirlenir. Mantiksal gecerlilik de denilmektedir. Istatistik bir degerlendirme
yapilamaz (Cakmur, 2012: 342).

2.Kriter Gegerliligi (Olciit Gecerliligi, Criterion Validity): Gelistirilen lgekle elde edilen
sonuglarin standart Sl¢iim puanlariyla karsilastiriimasidir. Olgiit gegerliligi gelistirilen dlgek

sonuglarmin degerlendirilmesi amaciyla degil, ileriye yonelik tahmin yapma amaciyla
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kullanilir. Olgiit gegerliliginde gelistirilen dlgek veya test sonuglariyla karsilastirma yapmak
icin daha once gegerlilik ve giivenilirlik analizi yapilmig standart bir 6l¢ek ya da birden fazla
Olciit temel alinir (Ercan ve Kan, 2004: 215). Kriter gecerliligi, Tahmini Gegerlilik, Eszamanli
Gegerlilik seklinde iki farkl sekilde goriilmektedir.
Tahmini Gegerlilik (Yordama Gegerligi, Predictive Validity): Bir o6l¢egin tahmini
gecerligi, o Olcekten elde edilen tahmini puan ile dl¢lilmek istenen 6zellikleri 6l¢tiigli bilinen
kriter arasindaki korelasyonun hesaplanmasiyla elde edilir (Ercan ve Kan, 2004: 215).
Eszamanh Gegerlilik (Concurrent Validity): Eszamanh olarak, gelistirilen 6l¢ekten elde
edilen puanlarla, belirlenen kriter arasindaki korelasyon uyum gecerligi olarak degerlendirilir
(Ercan ve Kan, 2004: 215).
3.Yap1 Gegerliligi (Construct Validity): Somut bir 6l¢iim yerine, belirli bir davranis alanina
ve kavramsal yapiya iligkin inceleme yapildigi zaman uygulanir. Degiskenlerin bir faktor
tizerindeki faktor agirliklar1 yliksekse, bu degiskenlerin yapisal gegerlilige sahip olduklar
sOylenir. Ancak bu yeterli degildir, faktdr sayisinin ve faktorler arasindaki iligkilerinde
kuramla uyumlu olmasi gerekir (Cakmur, 2012: 342).

Yapisal gecerliligin arastirilmasinda en sik basvurulan iki 6nemli arag bulunmaktadir.
Bunlardan birisi faktor analizi ve digeri hipotez testi teknigidir (Biyiikoztiirk vd., 2010: 121).
Faktor analizi yap1 gegerliginin incelenmesinde en giiglii yontemlerden birisi olup literatiirde

yaygin bi¢imde kullanilmaktadir (Karasar, 2005: 152).

3.5.4.2.1 Ulusal Kiiltiir Ol¢eginin Yap1 Gegerliligi
3.5.4.2.1.1 Ulusal Kiiltiir Olgegi Acimlayici Faktor Analizi

Faktor analizi, yap1 gecerliligini 6lgmek icin sik¢a kullanilan bir yontem olmakla
birlikte, cok sayida degiskenin birbirleriyle olan iliskisini analiz etmede kullanilan istatistiksel
bir yaklagimdir (Gegez, 2007: 369).

Faktor analizi, degiskenler arasi korelasyon katsayilar1 araciligiyla ¢ok sayidaki
degisken arasindaki iliskiyi incelemekte ve daha az sayida faktore doniistiiriilmesine yardimci
olmaktadir (Yiikselen, 2009: 179).

Bu calismada, aragtirma verilerinin gegerliligini degerlendirmek {izere faktor
analizinden yararlanilmistir. Bu analizle yapilacak olan; aralarinda yiiksek korelasyon olan
degiskenler setini bir araya getirmek suretiyle faktdr adi verilen genel degiskenlerin
olusturulmaya calisilmasi olacaktir. Faktor analizinin amaci, degisken sayisini azaltmak ve
degiskenler arasi iliskilerdeki yapilar1 ortaya ¢ikarmak olup baska bir ifade ile degiskenleri
siniflandirmaktir (Kayis, 2010: 321).
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Ulusal Kiiltiir 6l¢egi igin yapilan faktdr analizi siireci sonrasi ortaya ¢ikan KMO ve ki-

kare degeri sonuglarina Tablo 3.4’te yer verilmektedir.

Tablo 3.4 Ulusal Kiiltiir Ol¢cegi icin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuclar

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Degeri 0,860

Bartlett Kiiresellik Test Sonuglar1

Ki-kare Degeri 5060,821
Sd 300
P ,000

KMO degerinin 0,5’in iizerinde olmasi gerekmektedir. Oran ne kadar yiiksek olursa
veri seti faktor analizi yapmak icin o kadar iyidir denilebilmektedir. KMO degerleri

yorumlanirken su sekilde bir yol izlenebilmektedir (Kay1s, 2010: 322);
e KMO > 0,90 Miikemmel
e 0,90 >KMO > 0,80 ise Cok lyi
e 0,80>KMO > 0,70 ise lyi
e 0,70 >KMO > 0,60 ise Orta
e 0,60>KMO > 0,50 ise Zay1f
e (,50>KMO ise Kabul Edilemez.

Arastirmamizin Ulusal Kiiltiir 6lgegi i¢in elde edilen KMO degerinin (0,860) ve ki-
kare degeri anlamlilik diizeyinin “¢ok iyi” ¢ikmasi orneklemden elde edilen verinin faktor
analizi i¢in uygun oldugunu gdstermektedir.

Analize tabi tutuldugunda Ulusal Kiiltiir 6l¢egi i¢in ortaya c¢ikan faktorler, faktorlere
iliskin hesaplanan faktor yiik degerleri ve acgiklanan toplam varyans biiytikligii Tablo 3.5°de

gosterilmektedir.
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Ifade No | ifadeler Faktor
Yiiki

Faktor 1: Gii¢c Mesafesi

D12 Hiyerarsik agidan yiiksek konumdaki insanlar kararlarinin birgogunu diigiikk konumdaki | 0,755
insanlara danigsmadan almalidir.

D13 Yiiksek konumdaki insanlar diisiik konumlarda yer alan insanlarin fikirlerini ¢ok sik | 0,835
sormamalidir.

D14 Yiiksek konumdaki insanlar, diisiik konumlardaki insanlarla sosyal etkilesime | 0,781
girmemelidir.

D15 Diisiikk konumlarda bulunan insanlar yiiksek konumlarda yer alan insanlardan farkli | 0,698
fikirlere sahip olmamalidir.

Dl6 Yiiksek konumdaki insanlar, diisiik konumlardaki insanlara 6nemli konularda yetki | 0,603
vermemelidir.
Faktor 2: Uzun / Kisa Vadeye Yonelim

D28 Kazanilan para tutumlu olacak sekilde, dikkatle harcanmalidir. 0,703

D29 Tim olumsuz kosullara ragmen, tereddiitsiiz bigimde, yola devam edilmelidir. 0,704

D30 Uzun donemli planlama 6nemlidir. 0,774

D31 Kisisel kararlilik ve istikrar 6nemlidir. 0,751

D33 Gelecekteki basari igin ¢ok calisiimalidir. 0,708
Faktor 3: Erillik /Disilik

D34 Bir erkek icin profesyonel bir kariyer sahibi olmak bir kadina gére daha 6nemlidir. 0,631

D35 Erkekler sorunlar1 genellikle mantiksal analiz sonucu c¢ozerken, kadinlar sorunlarini | 0,774
genellikle sezgilerini kullanarak ¢ozer.

D36 Zor sorunlar, tipik erkek 6zelligi olan etkin ve giiglii bir yaklagimla ¢oziilebilir. 0,801

D37 Erkeklerin kadinlara gére her zaman daha iyi yaptiklari isler vardir. 0,734
Faktor 4: Bireyselcilik / Topluluk¢uluk

D22 Bireyler ait olduklar1 grup icin kendi/esas ilgi alanlarindan fedakarlik yapmalidir. 0,610

D23 Bireyler tiim zorluklarina ragmen bir grup igerisinde yer almalidir. 0,670

D24 Ait olunan grubun huzuru bireysel ddiillerden dnemlidir. 0,696

D25 Ait olunan grubun basarisi bireysel basaridan dnemlidir. 0,658

D26 Bireyler amagclarma, ancak ait olduklar1 grubun huzurunu bozmadigt siirece | 0,533
odaklanmalidirlar.

D27 Bireyin kisisel ihtiyaglari zarar gorse dahi, ait oldugu gruba sadik kalmasi tesvik | 0,410
edilmelidir.
Faktor 5: Belirsizlikten Kacinma

D17 Her zaman benden ne beklendigini bilmeme olanak saglayan detaylar1 agiklayan | 0,453
yonergelere sahip olmak dnemlidir.

D18 Yonergeleri ve prosediirleri yakindan takip etmek onemlidir. 0,637

D19 Kurallar ve diizenlemeler benden ne beklendigi hakkinda sahsima bilgi vermeleri | 0,705
nedeniyle onemlidir.

D20 Standartlastirilmis ig prosediirleri faydalidir. 0,707

D21 Uygulamalara yonelik yonergeler dnemlidir. 0,728

Aciklanan Toplam Varyans: 54,947

Tablo 3.5’e gore Ulusal Kiiltiir 6l¢egi icin olusan faktor yiikii biyiikliiklerinin 0,410

ve 0,835 araliginda dagildig1 goriilmektedir. Bes faktor iizerinde dagilan dlgegin, acgiklanan

varyans orant ise %54,947 olarak goriilmektedir.
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3.5.4.2.1.2 Ulusal Kiiltiir Olgegi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Genellikle c¢ok degiskenli istatistiksel yoOntemlere bakildiginda agimlayici
(exploratory) bir yapiya sahip olduklar1 goriilmektedir. Ancak YEM dogrulayici
(confirmatory) bir yap1 arz etmektedir. Yapisal Esitlik modellemesi kullanan aragtirmacilar
genellikle 6nce agimlayici faktdr analizi yapmakta ve bu analizi dogrulayici faktdr analizi
izlemektedir.

Dogrulayict faktor analizi, gozlenemeyen degiskenler ile ilgili kuramlarin test
edilmesine dayanan ve ileri diizey arastirmalarda kullanilan oldukg¢a gelismis bir tekniktir
(Tabachnick ve Fidell, 2015). Dogrulayic1 faktdr analizi 6lgek gelistirme ve gegerlilik
analizlerinde siklikla kullanilmakta ve daha dnceden belirlenen ya da kurgulanan bir yapiy1
dogrulamak amaci giitmektedir. Dogrulayici faktor analizi faktor analitik yapisini test edilen
modele verinin nasil uydugunu test etmekte ve dogrulamaktadir (Bayram, 2010: 42).

Agimlayic1 faktor analizi degiskenler arasi iliskileri ele alarak faktdr olusturmaya
yonelik iken, dogrulayici faktor analizinde degiskenler arasindaki iliskiye dair daha 6nceden

saptanan bir modelin test edilmesi s6z konusu olmaktadir (Meydan ve Sesen, 2011:21).
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Sekil 3.2 Model 1 Ulusal Kiiltiir Olgegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Sekil 3.2°de ulusal kiiltiir boyutuna iliskin dogrulayicit faktoér analizi diagrami
goriilmektedir. Model 1’in uyum indeksi sonuglari ise Tablo 3.6’da gosterilmistir. Modele ait
uyum indekslerinin Tablo 3.10°de gosterilen kabul edilebilir degerler araligi icinde yer

aldiklar1 goriilmektedir. Ancak daha i1yi bir uyum diizeyi yakalayabilmek icin modifikasyon
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yapilmistir. Modifikasyon sonrasi ortaya ¢ikan model ve uygunluk istatistikleri sonuglari ise
Tablo 3.6 ve Sekil 3.3’te gosterilmistir.

Gozlenemeyen degiskenler olan ‘Giig Mesafesi’, ‘Belirsizlikten Kagmma’,
‘Bireyselcilik vs. Toplulukguluk’, ‘Uzun Déneme Yonelim vs. ‘Kisa Doneme Yonelim’ ve
‘Erillik vs. Disilik’ faktorleri elips ile gosterilmis olup aralarindaki iliskiler ¢ift yonlii oklar
cizilerek hesaplanmistir. Bu bes faktorii temsil eden 26 gozlenen degisken her biri bir faktorde
olacak sekilde baglanmistir. Standardize edilmis yol katsayilarmin 1’den diisiik deger almasi
gerektigi ve bu degerin her bir gbzlenen degiskenin kendi gézlenemeyen degiskeninin ne
kadarini temsil ettigini soyledigi bilinmektedir. Bu baglamda, ‘Gili¢ Mesafesi’ faktoriinii en
cok etkileyen ifade 0,80’lik bir yiikle “Yiiksek konumdaki insanlar diisiik konumda yer alan
insanlarin fikirlerini ¢cok sik sormamalidir’ olmustur. ‘Belirsizlikten Ka¢inma’ faktoriinii en
cok etkileyen ifade 0,70’lik bir yiikle ¢ Kurallar ve diizenlemeler benden ne beklendigi
hakkinda sahsima bilgi vermeleri nedeniyle Onemlidir.’olmustur. ‘Bireyselcilik vs.
Toplulukguluk’ faktoriinii en ¢ok etkileyen ifade 0,60’lik bir yiikle ‘Ait olunan grubun huzuru
bireysel odiillerden 6nemlidir.” olmustur. ‘Uzun Doéneme Yonelme vs. ‘Kisa Doneme
Yonelme’ faktoriinii en ¢ok etkileyen ifade 0,75°1ik bir yiikle ‘Kisisel kararlilik ve istikrar
Oonemlidir.” olmustur. Son olarak ‘Erillik vs. Disilik’ faktoriinii en ¢ok etkileyen ifade 0,84’liik
bir yiikle ‘Zor sorunlar, tipik erkek 6zelligi olan etkin ve giiglii bir yaklagimla ¢oziilebilir.’

olmustur.

Tablo 3.6 Ulusal Kiiltiir Olcegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi Uygunluk istatistikleri Sonuglar

Xz DF | RMSEA | CFI | GFI AGFI | CMIN/DF
Model 1 | 55 137 1 265 | 0056 | 0899 | 0904 | 0.883 2,850

Xz DF | RMSEA | CFI | GFI AGFI | CMIN/DF
Model 2| (o5 328 | 264 | 0053 | 0911 | 0912 | 0940 2,638




138

)

77
gucmesafesi
80

)
)

o

&
==
-4 B Y B

2

35 52

Y
& D18 |54
o
&0 D24 |5
é15 D23 i
o

68
£13 D31 4

¥2
@

66 _
%

Sekil 3.3 Model 2 Ulusal Kiiltiir Olcegine fliskin Dogrulayic1 Faktér Analizi
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3.5.4.2.2 Sikayet Davramsi Olceginin Yap1 Gecerliligi
3.5.4.2.2.1 Sikayet Davramsi Olcegi Acimlayic1 Faktor Analizi

Ulusal Kiiltir Olgegi icin yapilan faktér analizi Sikdyet Davranisi dlcegi igin de
uygulanmis olup elde edilen sonuglar ¢alismanin devaminda yer alan Tablo 3.7 ve Tablo

3.8’de gosterilmektedir.

Tablo 3.7 Sikayet Davrams1 Olgegi icin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Degeri 0,871
Bartlett Kiiresellik Test Sonuglari

Ki-kare Degeri 3473,267
Sd 45
P ,000

Sikayet Davranis1 6lgegi i¢in elde edilen KMO degerinin (0,871) ve ki-kare degeri
anlamlilik diizeyinin “gok i1yi” ¢ikmasi orneklemden elde edilen verinin faktor analizi i¢in

uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.8 Sikidyet Davramsi Olcegi i¢cin Faktor Analizi Sonuclar

ifade No | ifadeler Faktor Yiikii

Faktor 1: Acik Eylem

Dl Otelde yasadigim kotii deneyim(ler)i iilkemdeki insanlarla paylagsmak igin yerel | 0,904
veya ulusal basina bilgi veririm.

D2 Otelde yasadigim kotii deneyim(ler)i otel yonetimi ile paylagirim. 0,828

D3 Otelde yasadigim kotii deneyim(ler)i lilkemdeki yetkili birimlerle paylasirim. 0,912

D4 Otelde yasadigim kotii deneyim(ler)i turizm acentesiyle paylasirim. 0,774

D5 Otelde yasadigim kotii deneyim(ler)den sonra otel ydnetimine karsi yasal | 0,863

yollara bagvururum

Faktor 2: Gizli Eylem

D6 Otelde yasadigim kotii deneyim(ler)i arkadaglarima ve aileme anlatirnm 0,800

D7 Otelde yasadigim kotii deneyim(ler)imi sosyal aglar (facebook gibi) tizerinden | 0,569
takipgilerimle paylasirim.

D8 Otelde yasadigim kotii deneyim(ler)imi internet iizerinden sikayet sitelerine | 0,523
yazarim

D9 Otelde yasadigim kétii deneyim(ler) sonrasinda ¢evremdeki insanlari oteli tercih | 0,726

etmemeleri konusunda uyaririm.

D10 Otelde yasadigim kotii deneyim(ler)den sonra bir daha ayn1 oteli tercih etmem. 0,778

Aciklanan Toplam Varyans: 66,720
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Tablo 3.8’e¢ gore Sikdyet Davranisi dlgegi icin olusan faktdr yiikii biiyiikliiklerinin
0,523 ve 0,904 araliginda dagildig: goriilmektedir. iki faktdr iizerinde dagilan &lgegin
aciklanan varyans orani ise % 66,720°dir.

Faktor yiikiinlin mutlak degeri ne kadar biiyiikse, faktér matrisinin yorumlanmasinda
yiikler o kadar 6nem tagimaktadir. Faktor yiikiiniin biiyiikliigii, degiskenin faktorii temsil etme
derecesini gostermektedir. 0,30’dan biiyiik faktor yiiklerinin minimal diizeyi karsiladigi
sOylenebilmektedir (Gegez, 2007: 371). Ulusal kiiltiir ve sikayet davranisi 6lgeklerinin faktor
yiikii bliytikliiklerine bakildiginda (Tablo 3.5 ve Tablo 3.8) asgari degerlerin karsilandigi

goriilmektedir. Bu baglamda s6z konusu dlcekler i¢in yap1 gecerligi saglanmaktadir.

3.5.4.2.2.2 Sikayet Davramsi Olcegi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Sikayet davranigi boyutuna iligkin dogrulayici faktor analizi diagrami Sekil 3.4° te
gorilmektedir. Modelin uyum indekslerine ise Tablo 3.9°de ayrintili olarak yer verilmistir.
Sikdyet davranmis1 boyutu Model 1 i¢in yapilan dogrulayici faktoér analizi sonuglarina
bakildiginda RMSEA: 0,103, CMIN/DF: 7,291 ve karsilastirmali uyum indeksini gosteren
CFI: 0,754’nin uyum degerlerini yakalayamadigi goriilmektedir. Analizlerin devaminda en iyi
model uyumunu yakalayabilmek i¢in modifikasyon yapilmis ve yapilan modifikasyonlar
Sekil 3.5’de Model 2 iizerinde gosterilmistir.

Modifikasyon sonrasi elde edilen uyum degerleri Tablo 3.9°da verilmis olup tiim
degerlerin kabul edilebilir smirlar igerisinde oldugu goriilmektedir. Bu baglamda, sikayet
davranig1 boyutu icin standardize edilmis yol katsayilarina bakildiginda faktorlerden ilki olan
‘Acik Eylem’ faktoriinii en fazla %0,89’luk bir yiikle ‘Otelde yasadigim kotii deneyimleri otel
yonetimi ile paylasirim.’ ifadesinin temsil ettigi goriilmektedir. Sikayet davranisi boyutunun
diger faktorii olan ‘Gizli Eylem’ faktoriinii ise en fazla, %81’ lik bir yiikle ‘Otelde yasadigim

kotii deneyimleri sosyal aglar iizerinden takipgilerimle paylasirim.” ifadesi temsil etmektedir.

Tablo 3.9 Sikiyet Davramsi Olgegine iliskin Dogrulayic: Faktér Analizi Uygunluk Istatistikleri Sonuglar

X2 DF | RMSEA | CFI | GFI AGFI | CMIN/DF
Model 11517636 | 34 0,103 | 0,754 | 0898 | 0,835 7,291

Xz DF | RMSEA | CFI | GFI AGFI | CMIN/DF
Model 2| 13 657 | 28 0,079 | 0,880 | 0945 | 0,893 4,738
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3.5.4.3 Yapisal Esitlik Modeli ve Yol Analizi

Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) ya da Ingilizce adiyla Structural Equation
Modeling (SEM), ilk olarak sosyoloji ve psikoloji gibi sosyal bilimlerde gelistirilmis bir
istatistiki analiz yontemidir. Ancak giinlimiizde egitim, pazarlama ve tip gibi farkh
disiplinlerde de yararli bir analiz araci olarak ele alinmaya baglanmistir (Bayram, 2010: 1).

Yapisal Esitlik Modellemesi, kuramsal olarak varlig1 kurulmus olan iliskilerin veri ile
uyumunu dogrulamasi 6zelligi ile diger istatistiksel yontemlerden ayrilmaktadir (Meydan ve
Sesen, 2011: 6).

YEM’in giiniimiizde popiiler olarak kullanilmasinin en 6nemli nedenlerinden biri
gozlenebilen ve gozlenemeyen degiskenler arasindaki iligkilerin tek bir model igerisinde test
edilebilmesidir. Bu baglamda YEM, ayn1 anda yapilan birden fazla regresyon analizi olarak
da degerlendirilebilmektedir (Meydan ve Sesen, 2011: 5). Bunun yaninda, arastirmalarda
tercih edilmesinin bir diger nedeni ise verilen bir modeldeki gozlenen degiskenlere iliskin
Olciim hatalarin1 agik¢a hesaba katan bir yontem olmasindan kaynaklanmaktadir (Bayram,
2010: 1).

Ozellikle karmasik modellerin test edilmesinde basar1 saglamasi, bircok analizi bir
defada yapabilmeye olanak vermesi, lizerinde calisilan modelde test edilen iliskilere yonelik
varsa yeni diizenlemeler tavsiye etmesi, araci degiskenlerin etkilerini incelemeyi
kolaylastirmasi gibi nedenlerle yapisal esitlik modellemesi yontemi, yeni model gelistirme ve
mevcut modellemeyi test etme siirecinde tercih edilen bir yontem olmaktadir (Dursun ve
Kocagoz, 2010: 2).

Yapisal esitlik kavram, galisilan siirecin bir seri yapisal esitlik igermesi ve olusturulan
bu yapisal esitliklerin hipotezlerin daha iyi anlasilabilmesi icin gorsel olarak cizimle
gosterilmesi Ozellikleriyle dikkat cekmektedir (Meydan ve Sesen, 2011: 5).

Yapisal esitlik modellemesi ¢alismalarinda modelin bir biitiin olarak verilere
uygunlugu test edilmektedir. Uygunlugun tespiti ise uygunluk istatistiklerinin Tablo 3.10’de

verilen araliklarda olup olmadigina bakilarak yapilmaktadir.



143

Tablo 3.10 YEM Uygunluk istatistikleri

Istatistik Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum

¥* / sd (serbestlik

2 2
/sd<3 /sd <4-5
derecesi) X Isas X/ Sa=

RMESA (Root

mean square error

approximation — 0 <RMESA <£0.05 0.05 <RMESA <0.1
Yaklasik hatalarin

ortalama karekokii)

GFI (Goodness of

fit index — Uyum 090<GFI<1 0.85<GFI<0.89
tyiligi endeksi)

AGFTI (Adjusted

goodness of fit

index — Uyarlanmis 0.90 <AGFI<1 0.85 < AGFI<0.89
uyum iyiligi
endeksi)

NFI (The normed
fit index — 0.95<NFI<I 0.90 <NFI<0.94
Normlandirilmig

uyum endeksi)

CFI (Comparative
fit index —
Karsilastirmali
uyum indeksi)

095<CFI<1 0.90 <CFI1<0.94

Calismada analiz edilen modelin uyum degerleri Tablo 3.10°da yer alan degerlerle
karsilastirildiktan sonra sonuglara iligkin degerlendirmeler devam eden bdliimlerde ele

alinacaktir.

3.6 Arastirmanin Bulgular
Calismanin bu boliimiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerinin tespit edilmesi
amaciyla yapilan frekans analizlerinden sonra, yapisal esitlik modellemesi kullanilarak

olusturulan modele ve hipotez testlerine iligskin bulgulara yer verilecektir.

3.6.1 Katihmecilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda cevap alman 595 katilimcinin veri toplama aracinda yer alan
demografik sorulara verdigi cevaplar istatistik paket programina aktarilmistir. Tanimlayici
istatistiklerin yiizdesel dagilimlarina iligkin sonuglar Tablo 3.11°de ayrmtili olarak

gosterilmektedir.
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Tablo 3.11 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans % Meslek Frekans %
Kadin 333 56,0 Y o6netici 66 11,1
Erkek 262 44,0 Serbest Meslek 101 17,0
100 Memur 77 12,9
Yas Frekans % Isci 152 25,5
18-24 136 22,9 Emekli 55 9,2
25-34 142 23,9 Ev hanim 45 7,6
35.44 128 21,5 Ogrenci 64 10,8
45-54 106 17,8 Diger 35 59
55 ve iizeri 83 13,9 100
100 Medeni Durum Frekans %
Egitim Durumu Frekans % Bekar 212 35,6
o Evli 330 55,5
Fgltlmsm 38 64 Bosanmig/Dul 53 8,9
Ilkokul 69 11,6 100
Ortaokul 101 17,0
Milliyet Frekans %
Lise 149 25,0
. Almanya 304 51,1
Lisans 181 30,5
. . Rusya 148 24,9
Yiiksek Lisans 49 8,2 .
Ingiltere 36 6,1
Doktora 8 1,3
Diger* 107 17,9
100
100
Ziyaret Sayisi Frekans % Ziyaret Sebebi Frekans %
Manavgat’a ilk kez geliyorum. 213 35,8 Is 52 8,7
Eglence/Tatil 487 81,9
Manavgat’a daha 6nce de en az bir 382 64,2 Saglik 34 5,7
kere gelmistim. Spor 20 3.7
100 100

*042,9 Ukrayna, %2,2 Isveg, %2,2 Kazakistan, %1,7 Finlandiya v.b. diisiik yiizdeli iilkeler diger baslig

altinda toplanmaktadir.

Cevaplayicilarin demografik durumlarina iliskin tablo incelendiginde, %56 kadin -
%44 erkek olarak hesaplanan cinsiyet dagiliminin dengeli oldugu goriilmektedir. Egitim
diizeylerine bakildiginda, en az lise mezunu olan katilimcilarin tiim 6rneklemin %64,9’unu
kapsadigi goriilmektedir. Bu sonuca gore oOrneklemin egitimli katilimcilardan olustugu
sOylenebilmektedir. Katilimcilarin meslek grubu dagilimlarina bakildiginda ise en fazla
%25.5 ile isci statiisiinde cevaplayicinin oldugu goriilmektedir. Manavgat bolgesine daha
once en az bir kere geldigini sdyleyenlerin (%64,2) cogunlukta oldugu katilimci grubunun
%81,8’inin eglence tatil amach bolgede bulundugu sonucuna ulagilmistir. Ankete katilan
cevaplayicilarin Manavgat bolgesinde diger iilkelere gore daha fazla konaklayan Alman
turistlerden (%51,1) olustugu goriilmektedir. Ikinci sirada Rusya (%24,9), iiciincii sirada
nispeten ¢ok daha az sayi ile Ingiltere (%6,1) yer almaktadir. Diger béliimiinde topluca alinan
gruba dahil edilen iilkelerin hig¢biri kendi bagina %2,5’ten yiiksek katilimei igermediginden
tek baslik altinda gosterilmektedir.
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Arastirmamizda katilimer profilini ¢ikarmaya yonelik sadece frekans analizi yapilmis
olup demografik verilere iliskin ¢ikarimlar ve olasi iliskiler daha sonraki donemde makale

caligmasi olarak degerlendirilecektir.

3.6.2 Hipotez Testlerine iliskin Bulgular
Hipotez testlerine iliskin analiz sonuglarin1 yorumlamak icin dncelikle tiim model,
yapisal esitlik modellemesi aracilifiyla ortaya konacak, modelin uygunluk degerleri

degerlendirilecek ve daha sonra hipotezlere iliskin bulgulara yer verilecektir.

3.6.2.1 Arastirma Modelinin Uygunluk Istatistikleri Sonuclari

Arastirma modelinin test edilmesi ve uygunluk degerlerinin yorumlanmasi asamalari
iki model iizerinde calisilarak gerceklestirilmistir. Sekil 3.6’de yer alan Arastirma Modeli 1
kapsaminda ulasilan uygunluk degerleri Tablo 3.12’de gosterilmistir. Uygunluk istatistikleri
sonugclaria gore; yapisal esitlik modeli icin hesaplanan (y° / sd — CMIN/DF: 3,264 & Rmsea:
0,062) genel model uyumu degeri, kabul edilebilir uyum sonuglarina isaret etmektedir. Ancak
modelin karsilagtirmali uyum indeksleri olarak kabul edilen CFI: 0,856, TLI: 0,840 ve NFI:
0,805 n1n kabul edilebilir uyum degerlerini altinda kaldig1 goriilmektedir. Bunlarin yaninda
mutlak uyum indeksleri olarak kabul edilen, GFI: 0,835 ve AGFI: 0,807 kabul edilebilir uyum
degerlerinin oldukg¢a yakin bir deger almasina karsin yine de uygunluk istatistiklerinin gecerli
araliginda bulunmamaktadir. Bu nedenle analizlerin devaminda en iyi model uyumunu
yakalayabilmek i¢in modifikasyon yapilmistir ve modelin son hali Model 2 olarak
adlandirilmistir. Yapilan modifikasyon sonucu alinan uygunluk istatistigi sonuglar1 Tablo

3.13’de ve modelin son hali Sekil 3.7°de gosterilmektedir.

Tablo 3.12 Arastima Modeli 1 i¢cin Uygunluk istatistikleri Sonuclar

Istatistik Deger Uyum
CMIN/DF — ¢*/sd 3,265 Kabul Edilebilir Uyum
RMSEA 0,062 Kabul Edilebilir Uyum
GFI 0,835

AGFI 0,807

NFI 0,805

TLI 0,840

CFI 0,856
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Arastirmada test edilen modifikasyon yapilmis modelin uygunluk istatistikleri

sonuglari, aldig1 deger ve uyum gergevesinde Tablo 3.13’de verilmektedir.

Tablo 3.13 Arastirma Modeli 2 i¢in Uygunluk Istatistikleri Sonuclar

Istatistik Deger Uyum
CMIN/DF — ¢%/sd 2,590 Iyi Uyum
RMSEA 0,052 Iyi Uyum

GFI 0,877 Kabul Edilebilir Uyum
AGFI 0,854 Kabul Edilebilir Uyum
NFI 0,848 Kabul Edilebilir Uyum
TLI 0,888 Kabul Edilebilir Uyum
CF1 0,900 Kabul Edilebilir Uyum

Aragtirmanin istatistiksel uygunluk sonuclarini i¢ceren Tablo 3.13’de yer alan veriler
incelendiginde, verinin model ile iy1 bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir. Yapisal esitlik
modeli icin hesaplanan (y* / sd — CMIN/DF: 2,590) genel model uyumu degeri, iyi uyum
sonuclarina igaret etmektedir. Gelistirilen modelin, tim arastirma evreni i¢in gecerli olup
olmadigini gosteren Rmsea Indeksi ise; 0,052°lik bir deger alarak modelin tiim evren igin
gecerli oldugu sonucunu vermektedir.

Modelin karsilagtirmali uyum indeksleri olarak kabul edilen CFI: 0,900 kabul
edilebilir uyum diizeyinde gergekleserek, TLI: 0,886 ve NFI: 0,848 ise kabul edilebilir uyum
degerlerine olduk¢a yakin ve yiiksek bir deger alarak modelin uyum gostergelerinin iyi
oldugu sonucunu anlatmaktadir. Bunlarin yaninda mutlak uyum indeksleri olarak kabul
edilen, GFI: 0,877 ve AGFI: 0,854 kabul edilebilir uyum araliginda sonu¢ vermektedir.

Yukarida siralanan model uyum indekslerinin sonuglarindan, 6rneklemin arastirma
modeli icin yeterli bliylikliikkte oldugu ve modelin istatistiksel acidan anlamli ve gegerli

oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

3.6.2.2 Arastirma Modeline ve Model Degiskenlerine iliskin Bilgiler

Ulusal kiltiir ve sikdyet davranigina iliskin Sekil 3.1°de gdsterilen kavramsal modelin
ve teorik iliskilerin test edilmesi ve bir degiskenin digeri iizerindeki etkisini gdstermek
amaciyla yapisal esitlik modellemesinden (YEM) yararlanilmustir.

Calismanin bu boliimiinde arastirma modelinin istatistik paket programi yardimiyla

hesaplanan degerlerinin 6zetine, hipotezlerin testleri i¢in yapilan degiskenler arasi iliskilerin
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son haline Sekil 3.7 {izerinde yer verilmektedir. Bununla beraber degiskenlerle ilgili diger
bilgilere de kisaca deginilmektedir.

Modelde, faktorleri olusturan ifadelerin tamamini temsil eden dikdortgen ile gésterimi
yapilan degiskenler gozlenen degisken, kiiltiir (glic mesafesi, belirsizlikten kaginma,
bireyselcilik / topluluk¢uluk, uzun / kisa vadeye yonelim ve erillik / disilik) ve sikayet (agik
eylem ve gizli eylem) boyutlariin faktdrlerini ve eylemsizlik boyutunu temsil eden elips ile
gosterimi yapilan degiskenler gézlenemeyen (ortiik, gizil) degisken olarak adlandirilmaktadir.
Bunlarin diginda, bagimh degiskenlerin (agik eylem, gizli eylem ve eylemsizlik) endojen/igsel
degisken olarak, bagimsiz degiskenlerin (glic mesafesi, belirsizlikten kaginma,
bireyselcilik&toplulukculuk, uzun&kisa vadeye yonelme ve erillik&disilik) egzojen/dissal
degisken olarak adlandirildigini sdylenebilmektedir.

Bunlarin yaninda, hata degiskeni olarak modelde yer alan degiskenler de
gbzlenemeyen ve egzojen/digsal degisken olarak tanimlanmaktadir.

Arastirmalarda gozlemlenemeyen ancak asil olarak arastirilan yapilara gozlenemeyen
degisken adi verilir. Arastirmacinin incelemek istedigi gézlenemeyen degiskeni temsil ettigini
disiindiigi  Olgtlebilir eylemleri tamimlamasi1 gerekmektedir. Bu baglamda, tiim
gozlenemeyen degiskenler bir gozlenen degiskene bagli olmaktadir. O halde gozlenemeyen
degiskeni olciiliir kilan sey, baglandigi goézlenen degiskenlerdir. Ayrica yapisal esitlik
modellemesinde, etkilenen degiskenler icin ic¢sel degisken, etkileyen degiskenler icin ise

dissal degisken kavramlari kullanilmaktadir (Meydan ve Sesen, 2011: 10).

3.6.2.3 Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Calismanin bu boliimiinde arastirma sorusundan yola ¢ikarak olusturulan hipotezlerin
her biri i¢in elde edilen analiz sonuglar1 tablolar yardimiyla agiklanacaktir. Yapisal esitlik
modellemesi uygulamasinda hipotezleri test etme siirecinde dikkate alinmasi gereken
degerlere hipotez analiz sonuglar1 tablolarinda yer verilmektedir.

Hipotezleri test etme siirecinde Oncelikle kritik oran olarak adlandirilan Regresyon
Agirligr Tahmini/ Standart Hata orani ve hipotezin anlamli olup olmadigin1 gosteren p degeri
dikkate alinmaktadir. Kritik oran mutlak degerinin 1,96’y1 asmasi ve p degerinin 0,05’ten
kiigiik olmas1 durumunda, %5 anlamlilik diizeyinde sifir hipotezi reddedilmektedir (Bayram,

2010: 113).
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H;: Ulusal Kiiltiir ile acik eylemde bulunma davranisi arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Tablo 3.14 H; Analiz Sonuclari

Standardize Regresyon Standart E/S.E. P
Test Edilen Yol Regrewon  Tabmini . Oram
Agirhg  (Estimate)  (S.E.)

Gii¢c Mesafesi Boyutu —» Acik Eylem 0,653 1,235 0,157 7,876 0,001
Belirsizlikten Kagcinma Boyutu —» Acik Eylem 0,186 0,480 0,186 2,577 0,010
Bireyselcilik-Topluluk¢uluk Boyutu — Acik Eylem -0,193 -0,409 0,145 -2,819 0,005
Uzun-Kisa Vadeye Yonelim Boyutu —»Ag¢ik Eylem -0,059 -0,109 0,118 -0,924 0,356
Erillik-Disillik Boyutu —p Agik Eylem 0,079 0,91 0,071 1,271 0,204

Verilen bilgiler 1s18inda H; i¢in elde edilen sonuglar1 gosterir Tablo 3.14

incelendiginde, alt hipotezlerden H;,, H;, ve H;. olmak iizere ii¢ tane hipotez

dogrulanmaktadir. Buna gore sirasiyla;

vardir.

Gli¢ mesafesi boyutunun, agik eylemde bulunma davranisi lizerinde olumlu bir
etkisi bulunmaktadir. ki degisken arasindaki iliskinin p: 0,001 diizeyinde
anlamli oldugu hipotez sonuglarina gore, giic mesafesi boyutuna iligkin deger
bir birim arttiginda, agik eylemde bulunma davranisi 0,653 birim artmaktadir.
Belirsizlikten kaginma boyutunun agik eylemde bulunma davranisi iizerinde
olumlu bir etkisi bulunmaktadir. iki degisken arasindaki iligkinin p: 0,010
diizeyinde anlamli oldugu hipotez sonuclarina gore, belirsizlikten kaginma
boyutuna iligskin deger bir birim arttiginda, agik eylemde bulunma davranisi
0,186 birim artmaktadir.

Bireyselcilik - topluluk¢uluk boyutunun agik eylemde bulunma davranisi
iizerinde olumlu bir etkisi bulunmaktadir. Iki degisken arasindaki iliskinin p:
0,005 diizeyinde anlamli oldugu hipotez sonuglarina gore, bireyselcilik -
toplulukguluk boyutuna iliskin deger bireyselcilik lehine bir birim arttiginda,

acik eylemde bulunma davranisi 0,193 birim artmaktadir.

H,: Ulusal Kiiltiir ile gizli eylemde bulunma davranisi arasinda anlamli bir iligki



Tablo 3.15 H, Analiz Sonuclar1

151

Standardize Regresyon Standart E/S.E. P
Agirhg  (Estimate)  (S.E.)
Gili¢ Mesafesi Boyutu — Gizli Eylem 0,155 0,195 0,110 1,774 0,076
Belirsizlikten Kacinma Boyutu —» Gizli Eylem 0,313 0,534 0,162 3,304 0,001
Bireyselcilik-Topluluk¢uluk Boyutu —» Gizli Eylem -0,018 -0,025 0,118 -0,217 0,828
Uzun-Kisa Vadeye Yonelim Boyutu —Gizli Eylem 0,144 0,177 0,102 1,744 0,081
Erillik-Disillik Boyutu —p Gizli Eylem -0,020 -0,015 0,060 -0,258 0,797

Arastirmanin ikinci hipotezinin sonuglarin1 gosterir Tablo 3.15°e bakildiginda, sadece

Hjy hipotezinin dogrulandig1 goriilmektedir. Buna gore;

e Belirsizlikten kagcinma boyutunun gizli eylemde bulunma davranisi iizerinde

olumlu bir etkisi bulunmaktadir. ki degisken arasindaki iliskinin p: 0,001

diizeyinde anlamli oldugu hipotez sonuclarma gore, belirsizlikten kaginma

boyutuna iligkin deger bir birim arttiginda, gizli eylemde bulunma davranisi

0,313 birim artmaktadir.

Hj: Ulusal Kiiltiir ile eylemde bulunmama arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 3.16 H; Analiz Sonuclar1

Standardize Regresyon Standart E/S.E. P
Agirhg  (Estimate)  (S.E.)
Gii¢c Mesafesi Boyutu —» Eylemsizlik 0,767 1,035 0,157 6,576 0,001
Belirsizlikten Kaginma Boyutu —» Eylemsizlik -0,099 -0,182 0,197 -0,923 0,356
Bireyselcilik-Toplulukguluk Boyutu —» Eylemsizlik -0,075 -0,114 0,151 -0,752 0,452
Uzun-Kisa Vadeye Yonelim Boyutu —»Eylemsizlik 0,053 0,070 0,131 0,534 0,593
Erillik-Disillik Boyutu —p Eylemsizlik 0,064 0,052 0,078 0,668 0,504

Aragtirmanin son hipotezi olan Hs’e ait alt hipotezlerden

dogrulanmistir. Buna gore;

ise sadece Hs, hipotezi
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e Giic mesafesi boyutunun, eylemsiz kalma {izerinde olumlu bir -etkisi
bulunmaktadir. Iki degisken arasindaki iliskinin p: 0,001 diizeyinde anlaml
oldugu hipotez sonuglarina gore, giic mesafesi boyutuna iliskin deger bir birim

arttiginda, eylemsiz kalma 0,767 birim artmaktadir.

Tablo 3.17 Hipotez Testleri Sonuglar1 Ozeti

Hipotezler Sonuc¢

H;. Ulusal Kiiltiir ile acik eylemde bulunma davranisi arasinda anlamli Cogunlukla
bir iliski vardir. Dogrulandi
Hy,. Gii¢ mesafesi boyutu ile agik eylemde bulunma davranisi arasinda Dogruland:

anlaml bir iliski vardir.

Hyp. Belirsizlikten kaginma boyutu ile agik eylemde bulunma davranisi Dogruland:
arasinda anlamli bir iliski vardir.

H,.. Bireyselcilik / Topluluk¢uluk ile agik eylemde bulunma davranigi Dogruland:
arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hig4. Uzun vadeye yonelim / Kisa vadeye yonelim boyutu agik eylemde Dogrulanmad
bulunma davranis1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

H;e. Erillik / Disilik boyutu ile agik eylemde bulunma davranisi arasinda Dogrulanmadi
anlamli bir iliski vardir.

H,. Ulusal Kiiltiir ile gizli eylemde bulunma davranist arasinda anlamli | Kismen Dogrulandi
bir iliski vardir.

H;,. Gilic mesafesi boyutu gizli eylemde bulunma davranigi arasinda Dogrulanmadi
anlamli bir iliski vardir.

Hjyp. Belirsizlikten kaginma boyutu ile gizli eylemde bulunma davranisi Dogruland:
arasinda anlamli bir iligki vardir.

H;.. Bireyselcilik / Toplulukguluk ile gizli eylemde bulunma davranisi Dogrulanmadi
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hz4. Uzun vadeye yonelim / Kisa vadeye yonelim boyutu ile gizli Dogrulanmadi
eylemde bulunma davranisi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H;.. Erillik / Disilik boyutu ile gizli eylemde bulunma davranigi arasinda Dogrulanmadi
anlaml bir iliski vardir.

H;. Ulusal Kiiltiir ile eylemde bulunmama arasinda anlamli bir iligki | Kismen Dogrulandi
vardir.
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Hipotezler Sonuc¢
H3,. Gii¢ mesafesi boyutu ile eylemde bulunmama arasinda anlamli bir Dogrulandi
iligki vardir.

Hjp. Belirsizlikten kaginma boyutu ile eylemde bulunmama arasinda Dogrulanmadi
anlamli bir iliski vardir.

Hj.. Bireyselcilik / Toplulukguluk boyutu ile eylemde bulunmama Dogrulanmadi
arasinda anlamli bir iliski vardir.

H34. Uzun vadeye yonelim / Kisa vadeye yonelim boyutu ile eylemde Dogrulanmad
bulunmama arasinda anlaml bir iliski vardir.

H;,. Erillik / Disilik boyutu ile eylemde bulunmama arasinda anlamli bir Dogrulanmad

iliski vardir.
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SONUC

Bugiiniin isletmeleri omiir boyu karli miisteriler yaratmaya dikkat etmektedirler.
Yapilan ¢alismalar; problemi ¢oziilen miisterinin, hi¢ problem yasamamis miisteriye gore
isletmeye karst daha sadik oldugunu ve mevcut miisteriyi elde tutmanin yeni miisteri
bulmaktan ¢ok daha ucuza mal oldugunu gostermektedir. Problemi ¢oziilemedigi igin
kaybedilen bir miisterinin, ¢cevresindekilerle beraber, baska bir isletme i¢in potansiyel miisteri
oldugu goz ardi edilmemelidir. Sikayeti ele alip, kisa zamanda ¢6ziimleyen isletmelerin
miisteride giiven uyandirdigi ve miisterinin tekrar satin alma niyetine ve yeni miisteri
kazandirma ihtimaline olumlu yonde etki ettigi bilinen bir gergektir. Tam tersi durumda ise;
tatminsiz misterinin satin almay1 durdurma ve olumsuz izlenimini ¢evresindekilerle paylasma
eylemi, isletmeyi ekonomik bir kayba ugratacaktir.

Bu baglamda; sikayetleri etkin bir sekilde yonetebilmenin ve sikayeti karliliga olumlu
etki eden bir unsura cevirebilmenin anahtar noktas1 miisteriyi iyi tanimaktan ge¢cmektedir.
Isletmelerin sikdyet yonetimi uygulamalarini planlarken en cok dikkat ettikleri noktalardan
biri, bu uygulamalarin maliyetleri ne yonde etkileyecegidir. Miisterinin iyi analiz edilmesi bu
acidan Onem arz etmektedir. Hangi Kkiiltiirlin 6zelliklerini tasiyan miisterinin problem
karsisinda nasil bir davranig sergileyeceginin bilinmesi igletmeye biiyiikk bir avantaj
saglayacaktir. Bu durum oOzellikle farkli kiiltiirlerden miisterilerin agirlandigi Turizm
sektoriinde ve oOzellikle otel isletmelerinde ayr1 bir 6nem kazanmaktadir. Bu baglamda,
miisteri analizlerinin 1s1831inda, miisteri odakliligin temel alindigr personel egitim siireci
tamamlanacak ayrica tatminsiz miisterinin neden olacagl maliyetlerden ve sikayet yonetim
sisteminin insas1 ve uygulamasina yonelik katlanilacak 6nemli miktarda maliyetten ka¢inilmisg
olacaktir.

Genellikle arastirmacilar destinasyon se¢imi, gidilecek yerler hakkinda bilgi toplama,
tursitlerin hizmet beklentileri ve degerlendirmeleri iizerindeki etkisini 6lgme amaciyla kiiltiir
kavramini irdelemiglerdir (Becker vd., 1999; Mattila, 2000; Reisinger ve Turner, 1998;
Dortyol, 2012). Literatiirde yapilan ¢alismalar miisterilerin sikayet davranmislarinin degisik
iilke ve kiltiirlere gore farklilik gosterebilecegine deginmektedir (Ekiz ve Au, 2011: 327;
Hernandez vd, 1991: 48-50; Kim ve Lee, 2009: 352-353; Voss vd., 2004: 212).

Arastirmanin, sadece milliyetleri goz Oniine alarak miisterileri siniflandiran
caligmalara nazaran, Hofstede nin iilkelerin boyutlarini tespit ettigi c¢alisma ile bir arada

degerlendirildiginde cok daha faydali ve genis perspektifli bilgi edinme sansi saglayacagi
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diisiiniilmektedir. Ulkemiz turist cekme agisindan énemli tarihi ve kiiltiirel ¢ekicilige sahiptir.
Bunun yaninda 6zellikle bulundugu konum ve siyasi durumu itibariyle agirladig: tilke profili
de stirekli degismektedir. Bugiin agirladigimiz turist profilinin bilinmesi gelecekte agirlanacak
uluslarin farklilagsmasiyla ¢ok fazla anlam ifade etmeyecektir. Bu nedenle arastirmamiz turizm
sektorline daha genis bir bakis agis1 yaratmak amaciyla temel kiiltiirel boyutlarla iliskileri
incelemis ve Hofstede’nin ¢ikardigi ulus ozellikleri ile eslestirilip daha fazla milliyetten
turistin davranig kaliplari ile ilgili fikir ytiriitebilmeyi saglayacag: diisliniilmiistiir. Ayrica elde
edilen sonuglar farkliliklar kadar benzerliklere de isaret etmektedir. Bu yonlii bir bilgi otel
isletmelerinde otel i¢i miisteri yerlesimlerini tasarlama ve etkinlikleri diizenleme gibi birgok
konuda planlama yaparken yardime1 olacaktir.

Manavgat ilgesinde konaklayan turistlerin katilimci olarak secildigi, sikayet davranisi
ve kiiltiir boyutlarmin iligkilerinin incelendigi arastirma sonucunda elde edilen bulgular ve
yorumlar su sekildedir;

e Hosfstede’nin kiiltiirel boyutlarindan giic mesafesi boyutu ile miisteri sikayet
davranislart arasindaki iligkileri inceleyen ¢alismalara bakildiginda arastirmada
elde edilen sonuclarm literatlirii destekler nitelikte oldugu goriilmektedir.
Yapilan c¢alismalarda, glic mesafesinin yiliksek oldugu toplumlarda
memnuniyetsizliklerini isletme yonetimine bildirme (acik eylem) egilimlerinin
yiiksek oldugu (Ngai vd., 2007: 1387-1388) ve ayni zamanda bu topluluklarin
daha fazla olumsuz agizdan agiza iletisimde (gizli eylem) bulunduklar
(Goodrich ve De Mooij, 2013: 12) sonuglar1 elde edilmistir. Arastirmamizda
ise; yuksek gilic mesafesi ile agik eylemde bulunma ve ayni zamanda
eylemsizlik boyutlar1 arasinda giiclii iliski oldugu tespit edilmistir. Bu
sonuglara ulagmada, yiiksek gli¢ mesafesi olan toplumlarda bulunan hiyerarsik
basamaklarin etkisinin oldugu asikardir. Literatiirde hiyerarsik basamaklarin alt
kisminda bulunan miisteriler zayif miisteriler olarak adlandirilmakta ve bu tiir
miisterilerin personelin kendilerine duyarli hizmet vermelerini beklemedikleri
bilinmektedir (Tsoukatos ve Rand, 2007: 471). Bunun bir sonucu olarak bu tiir
misteriler kendilerine hizmet veren personeli giiclii ve isin uzmani olarak
gormekte (Donthu ve Yoo, 1998: 181) bu nedenle memnuniyetsiz kalsalar da
eyleme gegcmemeyi tercih etmektedirler. Tam tersi hiyerarsik agidan yiiksek
basamaklarda yer alan miisteriler ise, memnuniyetsizliklerini hiyerarsilerinden
aldiklar1 gii¢ ile isletmeye bildirme, yasal aksiyon alma gibi acik eylemde

bulunma davranisi ile sikdyet etme egiliminde olduklar1 goriilmektedir.



156

Bunlarin diginda ¢alismada gilic mesafesi ile gizli eylemde bulunma arasinda
anlamli bir iliski bulunamamistir. Yiiksek hiyerarside bulunan bireylerin giice
sahip olduklar1 inanci kendilerinin ayricalikli oldugu fikrini de beraberinde
getirmektedir. Bu durum, yiiksek hiyerarside bulunan bireylerin verilen koti
hizmeti baskalarma anlatmak yerine durumu kabullenmeyip telafisini isteme
yoluna gittiklerini gostermektedir. Ancak bu kiiltiirel 06zelligi tasiyan
misterilerin tazminat isteme ya da yasal yollara ve 3. partilere sikayet
etmesinin Oniine gecmek ve sikdyetin dogrudan isletmeye iletilmesini
saglamak ve tesvik etmek gerekmektedir. Diger tiirden eylemlerin sonuglari
isletmenin itibarin1 zedeleyecek, zaman ve para kaybina sebep olacaktir. Bu
nedenle, sikayet iletme mekanizmalarin giiclendirilmesi ve yayginlastirilmasi
elzem bir hareket olacaktir. Bunun yaninda, diisiik hiyerarside bulunan kisiler
glicstizliigli  kabullenme durumlart ile baglantili olarak ne yapmalar
gerektiginin  kendilerine sdylenmesini  beklemektedirler. Bu nedenle
memnuniyetsizlik durumunda ¢ekingen davranis sergiledikleri bilinmektedir.
Arastirmamizin sonucunda diisiik hiyerarsik basamakta bulunan bireylerin,
hizmetten memnun olmasalar dahi bunu kabullendikleri bu nedenle gizli ya da
acik herhangi bir eylemde bulunmadiklari anlagilmaktadir. Bu tiir bireylerin
sikdyet bildirme konusunda istekli hale getirilmeleri otel ydnetimlerinin
cabalarina bagl olacaktir. Bunun i¢in ise, dncelikle otel yonetimlerinin sikayeti
degerli gérmelerinin saglanmasi gerekmektedir.

Kiiltiirel boyutlardan bir digeri olan belirsizlikten kaginma ve miisteri sikayet
davranislart arasinda kismi bir iligki tespit edilmistir. Literatiir taramasindan
elde edilen bilgilere gore belirsizlikten kacinmanin yiiksek oldugu kiiltiirlerde
sikdyet davraniglarina olan egilimin daha diisiik oldugu (Liu vd., 2001: 127)
soylenmektedir. Yine baska bir ¢alismada, belirsizlikten kaginmanin yliksek
olmasmin kisilerin gizli eylemde bulunma olasiliklarini arttirdig1 tespit
edilmigtir (De Matos ve Leis, 2013: 330). Arastirmamizda elde edilen
sonuglara bakildiginda ise; yiiksek belirsizlikten kacinma ile agik eylemde
bulunma arasinda diisiik seviyeli bir iligki, bunun yaninda ise yiiksek
belirsizlikten kaginma ile gizli eylemde bulunma arasinda ytiksek seviyede bir
iligski oldugu tespit edilmistir. Boylece arastirmamiza katilan cevaplayicilardan
belirsizlikten kaginma boyutuna dahil olanlarin, memnuniyetsizlik

durumlarinda gizli eylemde bulunmayi sectiklerini gorebilmekteyiz. Bu tiir
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toplumlarda iistiin hizmetle karsilasildiginda 6vgii ile cevap verme oranlarinin
yiiksek olmasinin yani sira memnuniyetsizliklerini de olumsuz agizdan agiza
iletisimle baskalarina anlatma ve isletmeyi terk etme konusunda daha istekli
olduklarim1 goriilebilmektedir. Kiiltiirel boyutlarla iliskisini inceledigimiz
eylemsizlik ile belirsizlikten kaginma arasinda ise anlamli bir iligki tespit
edilmemistir. Bu durum, belirsizlikten kaginmanin yiiksek oldugu toplumlarin
memnuniyetsizlik durumunda gizli ya da agik eylemde bulunarak bir sikayet
davranis1 gosterme egiliminde olduklar1 anlasilmaktadir. Farkli olanin tehdit
olarak algilanmasi ve mevcudu muhafaza etmeye yonelik bir ¢aba ile hareket
eden bireyler satin alma dncesi, esnasi ve sonrasindaki her tiilii bilgi edinme ve
verme ihtiyacini yakin ¢evresinin tavsiyesi ile saglamaktadir. Bu sekilde olasi
risklerden korunulacag: diisiiniilmektedir. Bu nedenle gizli eylemde bulunma
davranis1 ile nispeten daha yiiksek bir iligki goriilmektedir. Bir isletmenin
basetmekte en ¢ok zorlandig: sikayet tiirii olan olumsuz agizdan agiza iletisim
gizli eylem bagliginin altinda yer almaktadir. Bu, takip edilmesi ve ¢oziilmesi
gli¢ eylemin sonuglar1 da isletmeye biiyiik zararlar verebilmektedir. Tavsiye ile
bilgi toplayan bir topluluga memnuniyetsizligini anlatmaya hevesli bir miisteri
grubu igletmenin itibarini isletmenin haberi dahi olmadan zedeleyecektir. Bu
nedenle bu topluluga ait bireyleri sikdyeti ¢oziimlenmis memnun miisteri
haline getirip kotii etkileri ortadan kaldirarak, olumlu agizdan agiza iletisimle
birer goniillii reklamc1 haline doniistiirmek i¢in ugrasilmasi gerekmektedir.
Belirsizlikten kacinan toplumlara bu siiregte ozellikle dikkat edilmelidir.
Ciinkii risk ihtimali diisirme arzular1 marka bagliliklarini yiikseltmektedir. Bu
durumda memnun edilen miisterinin sadik hale gelme olasiligimin yiiksek
oldugu anlamma gelir ki bu turizm sektorii i¢in 6nemli bir durumdur. Otel
isletmeleri sikayeti tespit etmeye ve ¢6zmeye hevesli ¢aliganlar yetistirmeli ve
hatanin iletilmesi ve farkedilmesi i¢in yogun ugrasi icinde olmalidirlar.

Hipotezlerimizi destekleyen bir baska bulgu ise bireyselcilik/topluluk¢uluk
boyutu ile acik eylemde bulunma davranis1 arasinda goriilmektedir. Literatiire
bakildiginda bireyselcilik/toplulukculuk kiiltiirel boyutu ile sikayet davraniglari
arasinda cesitli iligkilerin oldugu anlasilmaktadir (Watkins ve Liu, 1996: 69).
Calismalar, bireyselci kiiltiirlerdeki miisterilerin, sikayetlerini isletmeye
bildirme egilimlerinin toplulukgu kiiltiirlerden daha yiiksek goriildiiglini
soylemektedir (Liu ve McClure, 2001: 58). Bu tiir toplumlarda hatanin isletme
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tarafindan farkedilmesini ve diizeltme faaliyetlerinde bulunulmasini sagladig:
icin (Yiiksel, 2006: 20) sikayetlerin faydali oldugu (Chapa vd., 2014: 376-377)
distiniilmektedir. Toplulukgulugun yiiksek olugu kiiltiirlerde ise sikayetler
genellikle olumsuz agizdan agiza iletisimle bagkalarina anlatilmakta, bu tiir
topluluklar daha ¢ok gizli eylemde bulunmay: tercih etmektedirler (Kitapci,
2009: 202). Ayrica toplulukcu kiiltiirlere gore sikayeti dile getirmek rahatsiz
edici (Liu ve McClure, 2001: 58) ve yiizli kaybetmeye sebebiyet veren (Ngai
vd., 2007: 1387-1388), utanilacak sonuglar doguran (Liu ve McClure, 2001:
58) bir eylem olarak goriilmektedir. Aragtirmamizda elde edilen sonuglara
gore, bireyselcilik/topluluk¢uluk boyutu ile agik eylemde bulunma arasinda
negatif yonlii bir iliski oldugu gorilmektedir. Soru formumuzda bulunan
ifadelerin topluluk¢uluk odakli olmasi dikkate alindiginda negatif yonlii
ilisgkinin  bireyselcilik ile a¢ik eylemde bulunma arasinda oldugu
anlagilmaktadir. Elde edilen sonug literatiirii destekler nitelikte olup bireyselci
kiiltiirlerin memnuniyetsizliklerini dile getirme yoniinde daha istekli olduklar
ve problemleri ile ilgili ¢6ziim yollar1 bulmaya calistiklar1 anlagilmaktadir.
Bunun disinda bireyselcilik/toplulukguluk  kiiltiirel boyutu ile sikayet
davranisinin diger boyutu olan gizli eylem ve iliskisi incelenen eyleme
gecmeme tepkisi arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir. Bu sonuca gore,
bireyselci toplumlarin kétii hizmeti kabullenmek veya baskalariyla paylasmak
yerine telafisini isteme yoluna gittikleri anlagilmaktadir. Bireyselci kiiltiir
ozelligi tasiyan toplumlarda bireyler diiriist ve agik sozlii bir iletisim tarzini
benimsemektedirler ve bagimsiz ¢ikarlar1 6n plandadir. Isletmeler bu tiir
toplumlarin sikayet iletme siirecleri ile ilgili, giic mesafesi boyutunda ele
aldigimiz  yiiksek hiyerarsi gruplar1 ile benzer ¢6ziim yOntemleri
gelistirebilirler.

Hofstede’nin kiiltiirel boyutlarindan olan Erillik/Disilik ve Uzun/Kisa vadeye
yonelim ile sikdyet davranisi boyutlar1 ve eylemsizlik arasinda anlaml iligkiler
bulunamamistir. Literatiirde Hofstede’nin tiim kiiltiirel boyutlarin1 ele alarak
sikdyet kavramini inceleyen ampirik ¢alisma bulunmamaktadir. Bunun yaninda
calismalarda boyutlardan bir ya da bir kaci ele alinarak aragtirmalar
yapilmustir. Literatliire bakildiginda Erillik/Disilik ve Uzun/Kisa vadeye
yonelim boyutlariyla, sikayet davranisini iliskilendiren pek fazla ¢alismaya da

rastanmamistir. Yiiksel (2006: 20)’in ampirik olarak desteklemedigi ancak
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ongoriide bulundugu caligmasinda eril kiiltiirlerden gelen bireylerin sikayet
bildirme konusunda daha hevesli olacaklari sdylenmektedir. Bunun disinda
Donthu ve Yoo (1998: 182)’un dogrudan sikayet davranisini degilse de hizmet
algisin1 inceledigi calismasinda, uzun vadeye yonelimli toplumlarda koti
hizmetin tolere edilmesi daha miimkiinken, kisa vadeye yonelim gosteren
toplumlarda kusursuz hizmet beklentisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
caligmalardan yola c¢ikilarak olusturulan hipotezlerimizi arastirmaya katilan
cevaplayicilardan elde edilen bulgular desteklememektedir.

Aragtirmanin &rneklemini agirlikli olarak sirasiyla Alman, Rus ve Ingiliz turistler
olusturmaktadir. Hofstede nin kiiltiirel boyut endeksine bakildiginda (Ek 2); Almanya’nin gii¢
mesafesi diisiik, bireyselci, eril, belirsizlikten kagman bir kiiltiire sahip oldugu, Rusya’nin,
giic mesafesi yliksek, toplulukeu, disil ve yine belirsizlikten kaginan bir kiiltiire sahip oldugu,
son olarak Ingiltere’nin ise; Birlesik Krallik skorlarma istinaden giic mesafesi diisiik,
bireyselci, eril, belirsizlikten kacinmanin diisik oldugu bir kiiltire sahip oldugu
gorilmektedir.

Ozellikle insan faktdriiniin &n planda oldugu turizm sektdriinde, turist tatmini ve
sikayetleri  kiiltirel acgidan derinlemesine incelenmedik¢e, konaklama isletmeleri
miisterilerinin istek ve ihtiyaglarina tam olarak cevap verememe riski ile karsi karsiya
kalacaktir (Yiiksel, 2006: 23). Turizm sektoriiniin lilkenin en 6nemli gelir kaynagi oldugu
diisiintildiigiinde bu konuya daha ¢ok egilmenin gerekliligi anlasilmaktadir. Bu nedenle
tilkemizdeki otel isletmeleri yoneticileri, miisterilerin kiiltiirel faktorlerini ve bunlara bagh
gelisen tutum ve davranig farkliliklarini belirlemeli ve bu bilgiler dogrultusunda hizmet
gelistirme, pazarlama ve egitim stratejileri gelistirmelidirler.

Bu baglamda, o6zellikle pazarin kiiresellesmesinin de etkisiyle birden fazla ulusta
faaliyet gosteren zincir otel isletmelerinde de farkli kiiltiirlere mensup miisterilerin farkl
hizmet beklentilerinin, degerlendirmelerinin ve sikayet egilimlerinin anlasilmasinin daha etkin
pazarlama ve yOnetim stratejilerinin ortaya ¢ikarilmasmna imkan saglayacagi dikkate
alimmalidir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular; personel egitimi, etkin sikayet ¢6ziim
yontemleri olusturma, miisteri memnuniyet seviyesinin arttirilmasi ve dolayli olarak
kaynaklar1 etkin kullanma ve sikdyet ¢Oziimii i¢in katlanilan maliyetlerin diisiiriilmesi
konularinda isletmelere kendi ¢oziim Onerilerini gelistirmeleri yoniinde katki saglamakta ve

bu konunun 6nemine dikkat ¢cekerek otel yonetimlerinde farkindalik yaratmaktadir.
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Isletmelerde farkindalik yaratma hususu &ncelikle sikdyet etme oranmin
yiikselmesinin kotii bir durummus gibi algilanmamasi iizerinde yogunlagsmalidir. Yiiksek
sikdyet alma oraninin isletmelerce firsata cevirilebilecegi bilinmeli ve bu yonde tedbirler
alinmalidir. Sikdyetin alinmasindan sonra izlenecek siire¢ de isletmenin itibarim1 ve
verimliligini 6nemli dl¢lide etkilemektedir.

Isletmeye sikyetini bildirme konusunda cekingen kalan kiiltiirlerin aslinda var olan
memnuniyetsizliklerini  igletmeye iletmelerini saglayacak iletisim mekanizmalarinin
gelistirilmesi 6nemli gorilmelidir. Bu tip kiiltiirlerden gelen turistlerin sozlii sikayette
bulunmamalar1 otel yonetimlerini rehavete itmemelidir. Sikdyet gelmemesi islerin tiimiiyle
yolunda gittigi anlamina gelmemektedir. Bu nedenle, miisteriler miimkiin oldugunca
memnuniyetsizliklerini bildirmeye tesvik edilmeli, bu yonde kullanabilecekleri ¢esitli araglar
gelistirilmeli ve personeller gorevlendirilmelidir.

Bu konuda alinacak aksiyonlara yonelik otel yoOnetimlerine asagidaki Oneriler
sunulabilmektedir;

e Sikayeti almaya ve ¢dzmeye istekli memnun i¢ miisteriler olusturma,

e (alisanlara sikayeti alma ve ¢6zme hususunda yetki ve sorumluluk devri,

e Miisteri memnuniyeti ve essiz hizmet deneyimi yaratma konusunda giiclii orgiit

iklimi ve isletme ilkeleri olusturma,

e Kolay ulasilan sikayet kanallar1 gelistirme,

e Miisterilerin smiflandirilmasini saglayan giiclii bir veri taban1 olusturma ve veri

tabanin1 kullanici dostu bir yazilim ile destekleme,

e Personel egitimine o6ncelik verme,

e Farkli miisteri gruplarina farkli hizmet anlayigini isletmenin biitiin siiregleri i¢in

isler hale getirme.

e Bu konu ile ilgili yapilan yenilikleri ve giincel ¢aligsmalar1 takip etme.

Arastirma bulgularina gore yapilan yorumlar ve gelistirilen ¢6ziim onerileri yukarida
bahsedildigi gibidir. Bunlarin yaninda arastirmanin bir takim sinirliliklart da bulunmaktadir.
Arastirmanin siirliliklarina ve gelecekte yapilacak caligmalara yonelik onerilere devam eden
paragraflarda yer verilmektedir.

Arastirmanin evreni, sadece 2015 yilinda ve Manavgat ilgesine gelen yabanci turistler
kapsaminda belirlenmistir. Bu nedenle arastirma bulgular1 sadece bu zaman diliminde ve

bahsi gecen turistlerin katilimiyla elde edilmistir.



161

Aragtirmanin bir bagka simnir1 ise, turizm sektorli i¢inde sadece otel isletmelerine
odaklanilmasidir. Sektorde var olan diger isletmelerin de arastirmaya dahil edilmesi
sonuglarin genellenebilmesi hususunda katki saglayacaktir.

Ayrica, aragtirmamizin sinirlar1 arasinda sayilabilecek miisteri memnuniyetini 6lgen
ifadelere yer verilmesi, gelecek calismalarda daha derinlemesine sonuglarin elde edilmesini
olanakli kilacaktir.

Arastirmanin konusu sadece miisteri tarafin1 yansitacak sekilde ortaya konmaktadir.
Ancak calisanlarin ait olduklarn kiiltiirel boyutlar ile miisteri sikadyetlerine bakiglarinin
arasindaki iligkiler de g6z Oniine alinabilirse, otel yonetimleri problemlere, sikdyet ¢6ziimiine
ve personelin hangi konularda gelistirilmesi gerektigine yonelik genis perspektifli bir bakis
agis1 kazanacaktir.

Turizm sektoriinde kiiltiirleraras1 farkliliklar1 inceleyen c¢alismalarin, siklikla hizmet
kalitesi, turistik bolge se¢imi ve satin alma karar siirecinde bilgi toplama konular1 iizerine
egildigi goriilmektedir. Bunlarin yaninda, mevcut miisteriyi elde tutma ve memnuniyet
saglamada onemli bir etken olan sikayet davranis1 ve yonetimi alaninda da gelecekte daha
fazla ¢alisma yapilmasi iimit edilmektedir. Konu ile ilgili gelecekte yapilacak caligmalarda
daha genis bir alan1 kapsayacak sekilde veri toplanmasi ve daha fazla sayida katilimciya
ulasilmasi literatiir acisindan faydali olacaktir.

Bunlarin yaninda aragtirma bulgularma gore higbir iliski tespit edilemeyen
Erillik/Disilik ve Uzun/Kisa vadeye yonelme boyutlari ile ilgili gelecek ¢alismalara cesitli
Oneriler asagida belirtilmektedir. Hofstede’nin c¢alismasindaki Erillik/Disilik boyutlarinin
ortaya ¢ikarildig: tilke siralamalarinda ¢ok yiiksek eril 6zellige sahip Japonya, cok yiiksek
disil 6zellige sahip Isve¢, Norve¢ ve Danimarka gibi iilkeler disinda kalan uluslarin, bir
Ozelligi digerine gore biraz daha baskin olmasina ragmen ortalama skor aldiklari
gorilmektedir. Bazi arastirmacilar tarafindan, toplumlarin Eril ya da Disil 6zellige sahip
olmalar1 hususunun ¢ok keskin ¢izgilerle cizilmemesi gerektigi ve daha eril ve daha disil
kavramlarinin  kullanilmasinin daha dogru oldugu sdylenmektedir (Sargut, 2001).
Arastirmamizda Alman, Rus ve Ingiliz katilimcilar yiizdesel olarak cogunluktadir. Bu
uluslarin erillik ve disilik skorlarina bakildiginda baskin bir eril/disil 6zellik puani
goriilmemekte bu durumun da arastirmanin sonuglarini etkiledigi diisiiniilmektedir. Bu
nedenle eril veya disil 6zelligi baskin olan uluslar baglaminda arastirmanin yapilmasi sikayet
davranisi iligkilerini daha net ortaya koyacaktir.

Zaman oryantasyonu ile baglantili olan uzun/kisa vadeye yonelim boyutu ile herhangi

bir iligki bulunamamasina yonelik sonuglari, arastirmanin Turizm sektorii simirliliginda
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yapilmasina baglayabilmekteyiz. Zaman mevhumundan uzaklagmis, tatil yapan miisteri
grubuna yonelik yapilan bir aragtirma yerine, finans sektdrii gibi boyutun daha net
izlenebilecegi bir sektoriin tercih edilmesinin daha belirgin sonuglarin elde edilmesini

saglayacag diistiniilmektedir.
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EK 2- KULTUREL BOYUT ENDEKSI

Ulkeler GM | B/T | E/D | BK | UZY Ulkeler GM | B/T | E/D | BK | UZY
Almanya 35| 67| 66| 65 31 Isveg 31| 71 51 29 23
Arap diinyasi 80 | 38 521 68 Isvigre 34| 68 70 | 58
Arjantin 49 | 46| 56| 86 Italya 50| 76| 70| 75
Avustralya 36 | 90 61 | 51 31 Jamaika 45 39 68 | 13
Avusturya 11 55 79 | 70 Japonya 54| 46 95| 92 80
Banglades* 80 | 20 55| 60 40 Kanada 39| 80 52| 48 23
Belgika 65 75 54| 94 Kolombiya 67 13 64 | 80
B. Afrika 771 20| 46| 54 16 Kosta Rika 35/ 15| 21| 86
B. Devletler 40 | 91| 62| 46 29 Liikksemburg* | 40| 60| 50| 70
B. Krallik 35/ 89| 66| 35 25 Macaristan* 46 | 80| 88| 82 50
Brezilya 69| 38| 49| 76 65 Malezya 104 | 26| 50| 36
Bulgaristan* 701 30| 40| 85 Malta* 56 | 59 47 | 96
Cek Cum.* 57| 58| 57| 74 13 Meksika 81| 30| 69| 82
Cin 80| 20| 66| 30| 118 Norveg 31| 69 8| 50 20
Danimarka 18| 74 16 | 23 Pakistan 55 14 50| 70 0
D. Afrika** 64| 27| 41| 52 25 Panama 95| 11| 44| 86
Ekvator 78 8 63 | 67 Peru 64 16 | 42| 87
El Salvador 66| 19| 40| 9%4 Polonya* 68| 60| 64| 93 32
Endonezya 78 14 46 | 48 Portekiz 63 27 31| 104
Estonya* 40 | 60 30 | 60 Romanya* 90 | 30 421 90
Fas* 70| 46| 53| 68 Rusya 931 39| 36| 95
Filipinler 94 | 32| 64| 44 19 Singapur 74| 20| 48 8 48
Finlandiya 331 63 26 | 59 Slovakya* 104 | 52| 110 | 51 38
Fransa 68 | 71 43 | 86 Surinam* 8| 47| 37| 92
Guatemala 95 6| 37|101 Sili 63| 23| 28| 86
Giiney Afrika 49| 65| 63| 49 Tayland 64| 20| 34| o4 56
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Ulkeler GM | B/T | E/D | BK | UZY Ulkeler GM | B/T | E/D | BK | UZY
Giliney Kore 60 18 39| 85 75 Tayvan 58 17 45| 69 87
Hindistan 77| 48| 56| 40 61 Trinidad 47| 16| 58| 55
Hollanda 38| 80 14| 53 44 Tiirkiye 66| 37| 45| 85
Hong Kong 68 | 25 571 29 96 Uruguay 61 36 | 38| 100
fran 58| 41| 43| 59 Venezuela 81| 12| 73| 76
frlanda 28| 70| 68| 35 Vietnam* 70| 20| 40| 30 80
Ispanya 57| 51| 42| 86 Y. Zelanda 221 79| 58| 49 30
Israil 13 54| 47| 81 Yunanistan 60 | 35 57 | 112

GM = Gii¢ Mesafesi, B/T = Bireyselcilik / Topluluk¢uluk, E/D = Erillik / Disillik, BK = Belirsizlikten

Kaginma ve UZY = Uzun Vadeye Yonelim / Kisa Vadeye Yonelim

* Tahmini degerler

** Bolgesel tahmini degerler:

Arap diinyast = Misir, Irak, Kuveyt, Liibnan, Libya, Suudi Arabistan, Birlesik Arap Emirlikleri

Dogu Afrika = Etiyopya, Kenya, Tanzanya, Zambia

Bat1 Afrika

= Gana, Nijerya, Sierra Leone
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EK 3- ARASTIRMA MODELI 2 T DEGERLERI

Estimate  S.E. C.R. P
acikeylem <--- gucmes 1,235 157 - 7,876 wkx
gizlieylem <--- gucmes ,195 110 1,774 ,076
gizlieylem <--- belkac ,534 ,162 3,304 *kx
gizlieylem <--- birkoll -,025 118 -217 ,828
gizlieylem <--- uzunkisav 177 ,102 1,744 ,081
acikeylem <--- belkac ,480 ,186 2,577 ,010
acitkeylem <--- Dbirkoll -,409 ,145  -2.819 ,005
acikeylem <--- uzunkisav -,109 118 -924 ,356
acikeylem <--- erildisi ,091 ,071 1,271 ,204
gizlieylem <--- erildisi -,015 ,060  -258 ,797
eylemsizlik <--- gucmes 1,035 157 6,576 wkx
eylemsizlik <--- belkac -,182 ,197  -923 ,356
eylemsizlik <---  Dbirkoll - 114 ,151 -,752 ,452
eylemsizlik <--- uzunkisav ,070 ,131 ,534 ,593
eylemsizlik <--- erildisi ,052 ,078  ,668 ,504
D16 <--- gucmes 1,000
D15 <--- gucmes 1,281 L1099 11,765 *%**
D14 <--- gucmes 1,507 016 12,955 ***
D13 <---  gucmes 1,382 120 12,357 *%*
D12 <--- gucmes 1,471 21 12,175 *%*
D21 <---  belkac 1,000
D20 <--- belkac 1,020 ,095 10,704  kx*
D19 <---  belkac 1,489 ,146 10,202 ***
D18 <---  belkac 1,293 ,132 9,786 oAk
D17 <--- belkac 1,277 ,139 9,158 *kx
D27 <---  birkoll 1,000
D26 <---  birkoll ,890 ,102 8,772 o
D25 <---  birkoll ,977 ,107 9,086 ok
D24 <---  birkoll 1,188 ,126 9,420 HoAk
D23 <---  birkoll ,998 ,107 9,347 kK
D33 <--- uzunkisav 1,000
D31 <--- uzunkisav ,966 ,069 13,957  ***
D30 <--- uzunkisav ,945 ,070 13,540  ***
D29 <--- uzunkisav ,888 067 13,262 ***
D28 <--- uzunkisav 1,063 074 14,304 ***
D37 <--- erildisi 1,000
D36 <--- erildisi 1,001 ,053 18,733 ¥
D35 <--- erildisi , 749 ,050 15,126 ***
D34 <--- erildisi ,874 ,054 16,058  ***
D22 <---  birkoll ,993 ,108 9,220 HoAk
D1 <--- acikeylem 1,000
D2 <--- acikeylem ,703 ,028 24,744  ***
D3 <--- acikeylem ,965 ,030 32,201 Hkk
D4 <--- acikeylem ,649 ,030 21,728  ***
D5 <--- acikeylem ,861 ,030 28,327  wk*
D6 <--- gizlieylem 1,000
D7 <--- gizlieylem ,833 ,085 9,837 wEkx
D8 <--- gizlieylem ,748 ,082 9,067 HoAk
D9 <--- gizlieylem ,961 ,095 10,089  ***
D10 <--- gizlieylem 919 ,091 10,056  ***
D11 <--- eylemsizlik | 1,000
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EK 6- ANKET FORMU TURKCE

Degerli Katilma,

Katihminizi rica ettigimiz bu anket, kalttr farkhhklari ve misteri sikayet davranisi arasindaki iliskiyi inceleyen,
Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dali’nda yiriitiilmekte olan
doktora tezinin 6nermelerinden olusmaktadir. Vereceginiz samimi cevaplar ¢alismanin bilimsel kalitesini ve sonuglarin
giivenilirligini etkileyecektir. Calismada elde edilen sonuglarin, ilgili kurumlarin misteri sikdyetlerini ele alma
yaklasimlarinda pozitif etki yaratacagi dislintilmektedir. Katiliminiz icin tesekkir eder, iyi tatiller dileriz.

Arastirmaci Danisman
Gézde Seval ERGUN Dog. Dr. Olgun KITAPCI
Akdeniz Universitesi Akdeniz Universitesi
1 Cinsiyet : Kadin () Erkek ()
2 Yasiniz : 18-24 () 25-34 ()
35-44 () 45-54 ()  55ve lUzeri ()
3 Mesleginiz :  Yonetici () Serbest Meslek () isci () Memur ()
Emekli () Ev Hanimi () Ogrenci () Diger [ I belirtiniz
4 Egitim Durumunuz:  Egitimsiz () ilkokul () Ortaokul () Lise ()
Lisans () Yiksek Lisans () Doktora ()
5 Medeni Haliniz__:  Bekar () Evli () Bosanmig/Dul ()
6  Dogdugunuz Ulke :
7  Hayatinizin Biiyiik Boliimiinii Gecirdiginiz Ulke:
8 Yillik Geliriniz :
9  Ziyaret Sebebiniz : s () Saghk () Spor () Eglence/Tatil ()
10 ilk Ziyaretinizmi?: Evet ( ) Hayir ()
1. BOLUM
Sikayet Davramsi ile flgili ifadeler Kesinlikle Katihyorum Ne Katilyorum ne Katilmiyorum Kesinlikle

Katillyorum de katilmiyorum Katilmiyorum

1-Otelde yasadigim kotu deneyim(ler)i Ulkemdeki insanlarla paylasmak
icin yerel veya ulusal basina bilgi veririm.

2-Otelde yasadigim kétii deneyim(ler)i otel yonetimi ile paylasirim.

3-Otelde yasadigim koti deneyim(ler)i ulkemdeki yetkili birimlerle
paylasirm.

4-Otelde yasadigim kotu deneyim(ler)i turizm acentesiyle paylagirim.

5-Otelde yasadigim koétu deneyim(ler)den sonra otel yonetimine karsi
yasal yollara bagvururum.

6-Otelde yagadigim kot deneyim(ler)i arkadaglarima ve aileme anlatirim.

7-Otelde yasadigim koti deneyim(ler)imi sosyal aglar (facebook, gibi)
tzerinden takipgilerime paylasirnm.

8-Otelde yasadigim koti deneyim(ler)imi internet Uzerinden sikayet
sitelerine yazarim.

9-Otelde yasadigim koétu deneyim(ler) sonrasinda gevremdeki insanlari
oteli tercih etmemeleri konusunda uyaririm.

10-Otelde yasadigim koéti deneyim(ler)den sonra bir daha ayni oteli
tercih etmem.

11-Otelde yasadigim kot deneyim(ler)i unuturum ve higbir sey yapmam.
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Ulusal Kiiltiir Tle Tlgili ifadeler

Kesinlikle
Katiliyorum

Katihyorum

Ne Katillyorum ne
de katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

1.Hiyerarsik agidan yiiksek konumdaki insanlar kararlarinmn birgogunu
diisiik konumdaki insanlara daniymadan almalidir.

2.Yikksek konumdaki insanlar diisiik konumda yer alan insanlarin
fikirlerini ¢ok sik sormamalidir.

3.Yikksek konumdaki insanlar diisik konumdaki insanlarla sosyal
etkilesime girmemelidir.

4.Diisiik konumda bulunan insanlar yiiksek konumda yer alan insanlardan
farkli fikirlere sahip olmamalidir.

5.Yiksek konumdaki insanlar diisik konumdaki insanlara Onemli
konularda yetki vermemelidir.

6.Her zaman benden ne beklendigini bilmeme olanak saglayan detaylari
aciklayan yonergelere sahip olmak 6nemlidir.

7.Yonergeleri ve prosediirleri yakindan takip etmek 6nemlidir.

8.Kurallar ve diizenlemeler benden ne beklendigi hakkinda sahsima bilgi
vermeleri nedeniyle dnemlidir.

9.Standartlastirilmis is prosediirleri faydalidir.

10.Uygulamalara yonelik yonergeler dnemlidir.

11.Bireyler ait olduklart grup i¢in kendi/esas ilgi alanlarindan fedakarlhik
yapmalidir.

12.Birey tiim zorluklarina ragmen bir grup iginde yer almaldir.

13.Ait olunan grubun huzuru bireysel ddiillerden 6nemlidir.

14.Ait olunan grubun basarisi bireysel bagaridan 6nemlidir.

15.Bireyler kendi amaglarina, ancak ait olduklar1 grubun huzurunu
bozmadigi siirece odaklanmalidirlar.

16.Bireyin kisisel ihtiyaglar1 zarar gorse dahi, ait oldugu gruba sadik
kalmasi tesvik edilmelidir.

17 Kazanilan para tutumlu olacak sekilde dikkatle harcanmalidir.

18.Tiim olumsuz kosullara ragmen tereddiitsiiz bigimde izlenen yola
devam edilmelidir.

19.Uzun donemli planlama 6nemlidir.

20.Kisisel kararlilik ve istikrar onemlidir.

21.Gelecekteki basart igin bugiiniin eglencesinden vazgegilmelidir.

22.Gelecekteki basari i¢in ¢ok ¢aligiimalidir.

23.Bir erkek igin profesyonel bir kariyer sahibi olmak bir kadmna gore
daha 6nemlidir.

24 Erkekler sorunlarini genellikle mantiksal analiz sonucu ¢6zerken,
kadmlar sorunlarin1 genellikle sezgilerini kullanarak ¢ozer.

25.Zor sorunlar, tipik erkek 6zelligi olan etkin ve giiglii bir yaklagimla
¢oziilebilir.

26.Erkeklerin kadinlara gore her zaman daha iyi yaptiklari isler vardir.
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EK 7- ANKET FORMU INGILiZCE

Dear participant,

This survey consists of the theorems belonging to a doctorate thesis which studies the relation
between cultural differences and customer complaint behaviours and which is carried out at the Akdeniz
University, Institute of Social Sciences, Department of Tourism and Hotel Management. Your sincere and
honest answers are going to affect the scientific quality of the study and reliability of the results. The results,
which are going to be gathered in the scope of this study, are going to affect the approaches towards customer
complaints in those hotels in a positive way. We thank you and really appreciate your concern. Also, we wish
you a good vacation.

Researcher Thesis Advisor
Gozde Seval ERGUN Assoc. Prof. Dr. Olgun Kitapci
Akdeniz University Akdeniz University
1 Gender ......: Male () Female ()
2
18-24 () 25-34 ()
35-44 () 45-54 () Over 55 ()
3 Occupation..:  Manager () Self-employment ( ) Employee () Officer ()
Retired () Housewife () Student () Other.............. (write if possible)
4 Educational Bachground:Uneducated () Primary School () Secondary School ()
(Graduated from) High School () Bachelor Degree ( ) Master Degree () Ph.D. ()
5 Marital Status: Single () Married () Divorced ()
6 Place of Birth:
7 The Country Where You Spend Most of Your Lifetime:
8 Yearly Income:
9 The Reason for Your Visitation: Work () Health () Sport () Holiday/Entertainment ()
10 Have You Ever Been to Manavgat/Side Region? :Yes() No ()
CHAPTER 1
Expressions about the complaint behaviours. SZ;:f:y Agree Neiﬂ:;::;';? "o Disagree i:::;felz

1- | would share my bad experiences with the people via using the local or
national media.

2- | would share my bad experiences with the hotel management.

3- 1 would share my bad experiences with the authorities in my country.

4- | would share my bad experiences with the tourism agency.

5- | would sue the hotel management after my bad experiences at the hotel.

6- | would share my bad experiences with my family and friends.

7- | would share my bad experiences with my followers on social networking
sites such as facebook..

8- | would share my bad experiences on the websites such as trip advisor.

9-1 would warn my family and friends not to go on a holiday in that hotel after
my bad experiences.

10-1 would not choose the same hotel once again after the bad experiences.

11-1 would forget my bad experiences and would do nothing about them.




CHAPTER 11
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Expressions about the national culture

Strongly
Agree

Agree

Neither agree nor
disagree

Disagree

Strongly
disagree

1. The people in higher positions should make their decisions without
consulting the people in lower positions.

2. The people in higher positions should not ask the opinions of the people in
lower positions.

3. The people in higher positions should not interact with the people in lower
positions.

4. The people in lower positions should have the same opinions with the people
in higher positions.

5. The people in higher positions should not give the people in lower positions
authorization.

6.It is important to have instructions explaining what is expected from me.

7.1t is important to follow the instructions and procedures.

8.Rules and regulations are important as they give me information what is
expected from me.

9. Standardized work procedures are helpful.

10.The instructions about the practices are important.

11.People should sacrifice their own points of interest for their own group.

12.The individual should be a part of a group in spite of the difficulties.

13.The peace of the group is more important than the prizes which you get
individually.

14. The succsess of the group is more important than the individual success.

15.People should focus on their own aims as long as they do not break the
peace of their group.

16.0ne should be encouraged to stay in agroup, although this is not good for
his/her needs.

17.Money should be spent in an economic way.

18.In spite of the tough conditions, one should follow the path that have been
followed without hesitation.

19.Long-term planning is important.

20.Self-determination and stability are important.

21.For the success in the future, one should stop having fun today.

22.For the succes in the future, one should work hard.

23.It is more important for a man to have a proffessional career than a woman.

24.Men usually solve problems by using logical analysis, whereas women solve
them by their instincts.

25.Difficult problems can be solve by the effective and powerful attitude of men
which is one of the characteristics of men.

26.Men always do some jobs better than women.
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EK 8- ANKET FORMU ALMANCA
Liebe/r Teilnehmer/in

Diese Umfrage, dass wir méchten, daran Sie teilzunehmen, besteht aus den Bestimmungen der Doktorarbeit, wird
beim Fachgebiet fir Fremdenverkehrs -und Beherbergungsgewerbe am Institut fiir Sozialwissenschaften ausgefihrt.
lhre aufrichtigen Antworten wirken wissenschaftliche Qualitat der Arbeit und Vertrauen der Ergebnisse. Wir denken,
dass die erhaltenen Ergebnisse dieser Arbeit, bei den Befassungen der Kundenbeschwerden in den betreffenden
Betrieben, eine positive Wirkung macht. Wir bedanken uns fiir lhre Teilnahme und wiinschen lhnen einen schénen

Urlaub.
Forscherin Berater
Gozde Seval Ergiin Doz.Dr. Olgun Kitapci
Universitidt Akdeniz Universitidt Akdeniz
1 Geschlecht Frau () Mann ()
2 lhr Alter : 18-24 () 2534 ()
35-44 () 4554 () 55 und mehr ()
3 lhr Beruf : Geschéftsfihrer/leiter(in) () Freiberuflich () Angestellte () Arbeitskraft ()
im Ruhestand () Hausfrau () Student () Andere (G I
4 lhre Ke,ne Schulausbildung () Grundschule () Mittelschule () Oberschule ()
Ausbildung:
Hochschulabsschlusse () Mastersabschlusse () Doktirarbeit ()
5 lhr Ledig () Geheiratet () Geschieden/Witwe ()
Familienstand:
6 Das Land wo Sie die meiste Teil von ihres Lebens verbravht haben:
7 lhr Land wo Sie die meiste Teil von ihres Lebens verbracht habern:
8 lhr Jahrliches
Einkommen:
9 Grund fir Geschéftlich () Gesundheit () Sport () Vergniigung/Ferien ()
Besuch:
10 Istes lhrerster Ja () Nein ()
Besuch?:
I. ABSCHNITT
Aussagen iiber Beschwerdeverhalten Stimme sehr Stimme zu Weder.stimme: zu Stimme nicht Stil.nme gar
Al noch stimme nicht Al nicht zu
Zu

1. Meine schlechte Erfahrung(en) im Hotel teile ich der ortlichen oder
Uberregionalen Presse mit, damit Mitblrgern Kenntnisse haben.

2. Meine schlechte Erfahrung(en) im Hotel teile ich dem
Hotelmanagement mit.

3. Meine schlechte Erfahrung(en) im Hotel teile ich den betreffenden
Behorden in meinem Land mit.

4. Meine schlechte Erfahrung(en) im Hotel teile ich dem Reiseburo mit.

5. Nach meiner schlechten Erfahrung(en) im Hotel beschreite ich den
Rechtsweg gegen Hotelmanagement.

6. Meine schlechte Erfahrung(en) im Hotel erzahle ich meinen Freunden
und Familie.

7. Meine schlechte Erfahrung(en) im Hotel teile ich auf Social Network
(wie facebook) mit meinen Kontakten .

8. Meine schlechte Erfahrung(en) im Hotel schreibe ich zu einer
Beschwerdeseite im Internet.

9. Nach meiner schlechten Erfahrung(en) im Hotel warne ich die Leute in
meiner Umgebung, dass sie nicht dieses Hotel auserwahlen.

10. Nach meiner schlechten Erfahrung(en) im Hotel wéhle ich nie wieder
dasselbe Hotel.

11. Meine schlechte Erfahrung(en) im Hotel vergesse ich und mache ich
nichts dazu.
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Aussagen iiber die Messung von Kulturellen Eigenschaften

Stimme sehr
zu

Stimme zu

‘Weder stimme zu
noch stimme nicht
YAl

Stimme nicht
zu

Stimme gar
nicht zu

1.Die Leute, die im hoheren Rang sind, sollten ihre meiste Entscheidungen
treffen ohne Riicksprache mit den Leuten, die im niedrigen Rang sind.

2. Die Leute, die im héheren Rang sind, sollten nicht so oft der Meinungen
von den Leuten nachfragen, die im niedrigen Rang sind.

3. Die Leute, die im hoheren Rang sind, sollten nicht zu viel soziales
Zusammenspiel haben mit den Leuten, die im niedrigen Rang sind.

4. Die Leute, die im niedrigen Rang sind, sollten keine unterschiedlichen
Meinungen haben als die Leute, die im hoheren Rang sind.

5. Die Leute, die im hoheren Rang sind, sollten keine Autoritat Gber
wichtigen Themen geben zu den Leuten, die im niedrigen Rang sind.

6. Es ist wichtig die Bestimmungen zu haben, die die Details beschreiben,
die ermoglichen mich zu wissen was man immer von mir erwartet.

7. Es ist wichtig die Bestimmungen und Verfahren gensu zu folgen.

8. Regeln und Vorschriften sind wichtig weil von denen ich lerne was von
mir erwartet ist.

9. Standardisierte Arbeitsverfahren sind nitzlich.

10 .Bestimmingen Uber die Anwendungen sind wichtig.

11. Einzelpersonen sollen von ihren Eigeninteressen opfern fur die
Gruppe, die sie gehoren.

12. Einzelpersonen sollen in einer Gruppe sein trotz allen Schwierigkeiten.

13 .Die Ruhe der Gruppe, wo man gehort, ist wichtiger als individuellen
Belchnungen.

14. Der Erfolg der Gruppe, wo man gehort, ist wichtiger als individuellen
Erfolg.

15. Einzelpersonen sollen ihre Ziele fortfiihren soweit es die Ruhe der
Gruppe, wo sie gehoren, nicht gestort ist.

16. Auch wenn die individuellen Bedirfnisse leiden, Loyalitat zu der
Gruppe, wo sie gehdren, sollte ermutigt werden.

17. Verdientes Geld sollte sparsam und vorsichtig ausgegeben werden.

18. Trotz allen gegensatzlichen Voraussetzungen, sollte man ohne
Verzbégerung weitergehen.

19. Langfristige ist ein wichtiges Element.

20. Individuelle Entschlossenheit und Stabilitat sind wichtig.

21. Fir den zukiinftigen Erfolg, muss man von der heutigen Vergniigung
verzichten.

22. Man muss sehr viel arbeiten fir den zukinftigen Erfolg.

23. Fiur einen Mann, eine professionelle Karriere zu haben ist wichtiger als
eine Frau.

24. Die Manner meistens losen die Probleme nach logischer Analysis,
wahrend die Frauen meistens verwenden ihre Instinkte wenn sie die
Probleme I6sen.

25. Die Losung der schwierigen Probleme anfordert eine aktive und
kraftige Einstellung, die normalerwiese die Eigenschaft von Mannern ist.

26.Die Manner immer haben immer Werke, die sie besser als Frauen
machen.




EK 9- ANKET FORMU RUSCA

YBaXxkaemble Yy4acCTHUKMU,

196

Lenb ,CI,aHHOVI adHKeTbl nccneanoBaHune OTHOLLEHW mMeXAay KybTypHbIMU pas3itinamm 1 *Kanobamu

K/IMEHTOB KOTOprﬁ nposoaunUTCA
FOCTUHUYHOIrO MeHeaXMeHTa npu YHusepcutete AKAEHU3

YHMBEPCUTETOM COUMANbHbIX HayK
Ana Mncnonb3oBaHUA B AOKTOpCKOVI

MHCTUTYTOM Typusma U

aucceptaunm .Bawm OTKpOBEHHble OTBETbl MOBAMAIOT Ha HALEXHOCTb WM KayecTBO pe3yabTaToB

Hay4yHOro wuccnenoBaHuA. PesynbTaTbl  AaHHOTO

nccnenosaHuUA

KaK OXWOAeTcs  OKaXyT

NOJIOXKUTENbHOE BAUAHME Ha PaboTy COOTBETCTBYIOLMX OPraHOB B MOAXOAE K PACCMOTPEHUIO Xanob
KAMeHTOB . Bnarofapym 3a yyactue U »Kenaem Bam xopoluero otabixa .

MccnepoBaTennb
lospe Cesan EprioH
YHusepcutet AKaeHuns

pyKkosoauTenb
JoueHT Jok.OnryH Kutanubl
YHusepcutet AKgeHuns

1 MON..euceieeecrerererrsee e e seenssnsnnsnnet K () M ()
2 BO3PaACT..ccererecrrcresennsnnnnsnnan 18-24 () 25-34 ()
35-44 () 45-54 () 55 u 6onblue ()
3 Mpodeccusi.......uvevereereeennnnst pykosogutens ( ) cBobogHan npodeccus ( ) pabounii ()
CAyKalmm ( ) neHcuonep ( ) Aomoxo3anka ()
CTyAeHT ()ap. ()
4 OBPA30BAHME.....ccerueceeannnnnnal 6e3 06pas. ( )Hav.wkona ( ) cp.lWwKona ()
nnuen ( ) ynusepcutet ( ) OOKTopaHTypa ( )
5 CemeitHOe NMOIOXKEHME.........: Xonoct () eHnaT (3amy:kem) () PasBezeH (a)
6 CtpaHa rge poaAvUIUCh...........
7 CTpaHa rge nposoauTe 6onbluee Bpems:
8 FOA0BOM AOXOA.....ccceerenreruerrennst
9 Lenb NPUE3AA.....cccovervesersaninensl Pabota ( ) 300poBbe () Crnopt ()
Otapix/Pa3sneyeHue ()
10 MepBbIA 1IN BU3UT....coccvvrrninnsl na () HeT ()
I.YACTb
®PA3bl MICNOJ/Ib3OBAHHbIE B }KA/TOBAX (MOBEAEHUE) KATEFTOPUYECK COMNACEH HEUTPANE HE KATETOPUYECK
n H COMNACEH n
COTNACEH HE COT/IACEH

1- O HEAOBO/IbCTBE OTEJIEM U BCEX HETATUBHbIX MOMEHTAX A
MPONUH®OPMMUPYIO CBONX COOTEYECTBEHHWUKOB NOCPEACTBOM
MECTHbIX M HALMOHA/IbHbIX CPEACTB MACCOBOW MHOOPMALINU

2- O HEAOBO/IbCTBE OTENEM M BCEX HETATUBHbIX MOMEHTAX
COObLY AAMUHUCTPALIMU OTENA

3- O HEAOBO/IbCTBE OTENEM W BCEX HETATUBHbBIX MOMEHTAX
COOBLLY B KOMMETHTHbIE OPFAHbI CBOEM CTPAHbI

4- O HEAOBO/1bCTBE OTEJIEM W BCEX HEFTATMBHbIX MOMEHTAX
COOBLLY B TYPUCTUYHECKOE ATEHTCTBO

5- MPU HEAOBO/IbCTBE OTE/IEM U BCEX HEFATUBHBIX MOMEHTAX
NMPUMEHIO PUANYECKME CAHKLMWN K PYKOBOACTBY OTE/IA

6- O HEAOBO/IbCTBE OTENEM M BCEX HETATUBHbBIX MOMEHTAX
COOBLY APY3bAM N CEMbBE

()
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7- 0 HEAOBO/bCTBE OTENIEM M BCEX HETATUBHbIX MOMEHTAX
NOAENOCH B COLIMANBHOWM CETU (FACEBOOK U AIP.)

8- O HEAOBO/IbCTBE OTENEM M BCEX HETATUBHbIX MOMEHTAX
NMOAENIOCH B UHTEPHETE B CAMTE XA/IOB

9- O HEAOBO/IbCTBE OTENEM M BCEX HETATUBHbIX MOMEHTAX
NMOAEIOCH C BAVMKANLLIMM OKPYXKEHWUEM U MOCOBETYIO HE
BbIBMPATb 3TOT OTE/Ib

10-B JA/IbHEMLWEM 3TOT OTE/Ib HE BY/Y BbIBUPATb

11- OHEAOBO/IbCTBE OTE/IEM U BCEX HETATUBHBIX MOMEHTAX
3ABYAY U HUYETO NPEANPUHUMATD HE BYAY

Il. YACTb

BbIPAYEHWA CBA3AHHBIE C HALIMOHA/IbHOWM KY/IbTYPOM

KATEFTOPUYECKN
COrNACEH

COrNACEH

HEMTPA/IEH

HE
COINACEH

KATEFTOPUYECKN
HE COI/1ACEH

1.BbILIECTOALLME (MEPAPXUYECKAA IECTHULA) IMLA B
BONIbLUMHCTBE C/TYHAAX AO/TKHbI MIPUHUMATD PELLIEHMA BE3
COrNNACOBAHMA C HAXKECTOALLIMMU.

2.BbILLECTOALLME NNUA B BONbLUNHCTBE CNIYYAAX HE AO/TKHbI
CMPALNBATE MHEHME HUXKECTOALLUX NTNL,

3. BbILWECTOALME INLIA HE AONKHbI BXOAWUTb B COLIMANBHOE
B3AMMOZENCTBUE C HUMKECTOAWMMU IMLAMMN

4. HAKECTOALWME NNUA HE AOTIKHBI UMETb MHEHWUE PACXOXEE
C BbILWECTOALLMMMU

5. BbILUECTOALME IMLA HE AONKHbI AABATb HUXKECTOALLUM
JIMUAM NO/THOMOYMA NO BAXHbBIM BOMPOCAM

6.4TOBbI 3HATb 4TO OXUAOAETCA OT IMYHOCTU HEOBXOANUMO
MMETb NOAPOBHYIO MHCTPYKLINIO

7.BAXHO CNEAOBATb MHCTPYKLIMAM M NPOLEEAYPAM

8.MHCTPYKLIMN U MPABWU/IA BAXHbI MOTOMY YTO OHU
MPEACTABNAKOT MHOOPMALMIO YTO OT JIMYHOCTU TPEBYETCA

9.CTAHOAPTHbIE PABOYME MPOLEAYPbI NOJIE3HbI

10. MHCTPYKLIMN HEOBXOAUMbI U AONXKHbI BbITb
KOHCTPYKTUBHbIMU

11.IMYHOCTb AONHKHA MPUHOCUTL B KEPTBY CBOW MHTEPECDI
PAZV OBLLMX MHTEPECOB PYMMbl K KOTOPOW NPUHALNEXUT

12.1M4YHOCTb HECMOTPA HA TPYAHOCTU AO/TKHA
NPUHALNEXXATb KAKOW TO IPYNME

13.MWP B TPYMNE K KOTOPOW MPUHALNEKUT IMYHOCTb BAXKHEE
WHAVBWUAYANBHOWM HATPAZBI HY/IEHOB TPYNMbI

14.YCMEX FPYMNbl K KOTOPOW NPUHALJIEXUT JINYHOCTb
BAXHEE YCMEXA CAMOW IMYHOCTU

15.IMYHOCTN OONXKHbI COCPEAOTAYMBATLCA ANA
[LOCTUMEHWA CBOUX LLENEM TO/IbKO EC/IM 3TO HE
MPOTUBOPEYUT MWUPY BHYTPU TPYMIMbI

16. AONTKHA NMOOLWPATBCA BEPHOCTb PYMNME AAME B YLLIEPE
JINYHbIX NOTPEEHOCTEM JIMYHOCTU

17.3APABOTAHHbIE AEHBIM AONKHbI PACXOAOBATbLCA
9KOHOMHO

18.HECMOTPA HA BCE C/TIOXKHOCTU HEOBXOAMMO NATU NO
HAMEYEHHOMY NYTU

19.001TOCPOYHOE NNAHMPOBAHUE UMEET BAXHOE 3HAYEHUE

20.MEPCOHA/IbHAA YCTOMYMBOCTb U CTABU/IbHOCTb UMEET
BAXHOE 3HAYEHUE
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21,119 YCMEXA B BYAYLLEM BAXEH OTKA3 OT CEFOIHALLHMX
PA3B/IEYEHWIA

22.01A YCNEXA B BYAYLWEM HEOBXOAMMO MHOIO PABEOTATb

23.415 MYXXUYUHbI TPODECCUOHANBHAR KAPBEPA BAXKHEE YEM
N5 KEHLLMHBI

24.MYK4YMHbI KAK MPABW/10 NPU PELLEHUW NPOBJIEM
MCNOMb3YIOT NOTUKY TOTAA KAK XEHLLUUHbBI UHTYULIUIO

25.C/IOXHbIE BOMPOCbHI MOIYT BbITb PELLEHbI OPPEKTUBHbIM U
MOLLHbIM NOAXO0A0M TUMUYHbBIM TOJIbKO ANA MYXYUH

26.BCEMA ECTb PABOTA KOTOPYHO MYXYUHA AENAET IYHLLE
YEM XEHUWMHA




Adive SOYADI

Egitim Durumu

Mezun Oldugu Lise

Lisans Diplomasi

Yiiksek Lisans

Diplomasi

Tez Konusu

Doktora Diplomasi

Tez Konusu

Yabanci Dil

Is Deneyimi
Stajlar

2005
2004

Cahstig1 Kurumlar :
01.02.2010 — Devam Ediyor
01.06.2009-29.01.2010
12.03.2007-30.05.2009
08.11.2005-24.05.2006

E-Posta
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