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paydayr bulmayr amaglayan bir yonetim fonksiyonudur. Dijitallesen diinyada
bireylerin beklentileri ve tiikketim kiiltlirleri de degismistir. Boylelikle hedef kitle istek
ve ihtiyaglarini 6n planda tutan halkla iliskilerin doniisiimii de kaginilmaz bir sekilde
gerceklesmistir. Bu sayede, halkla iliskiler uygulayicilari, ¢alismalarina hedef kitleyi
daha etkin bir sekilde dahil etme olanagina sahip olurken tiiketici beklentilerini daha
etkin bir sekilde anlayabilmektedirler. Ancak uygulayicilar, {iriin ve hizmet
sunumlarinda ne kadar dikkatli olurlarsa olsunlar bazen sunulan {iriin ya da hizmet
hedef kitle beklentilerini karsilamamaktadir. Bu durumda, miisteri tarafindan sikayet
eyleminin meydana gelmesi kaginilmaz olmaktadir. Bir beklentinin ya da beklentilerin
karsilanmadigini ifade eden sikayet, kurumsal anlamda organizasyonlarin hata ve
eksikliklerini gorerek kendilerini diizeltmeye firsat yaratan bir davrams bigimidir. Tyi
bir sikdyet yonetimi sayesinde sikdyet eden miisteri memnuniyeti saglanirken kurum,
gerekli alanlarda diizeltmelere giderek en iyiye ulasma hedefine daha fazla yaklasma
imkani elde edebilmektedir. Calisma kapsaminda Watsons ve Gratis firmalarina
yonelik 1482 sikayet sikayetvar.com iizerinden incelenmistir. Nicel igerik analizi
kullanilarak gerceklestirilen incelemede, Black Friday indirim dénemini kapsayan 21
Kasim 2022-4 Aralik 2022 tarihleri arasindaki sikayetler ele alinmustir. Aragtirmada en
fazla sikayetlerin kargo/gonderi/tedarik kategorisine yonelik oldugu saptanmustir.
Caligmada kisiye yonelik 6zel hitabin miisteri memnuniyetini artirdig1 ancak sikayete
doniis stiresinin miisteri memnuniyetine bir etkisinin olmadigi bulgulanmustir.
Caligmanin sonucunda, firmalarin indirim donemlerine proaktif yaklasarak sikayetleri
daha etkin yonetmesi gerektigi ve memnuniyet belirtmeyen/memnuniyet orani diisiik
olan tiiketicilere sonradan tekrar ulasarak onlarin da memnuniyetini saglamalari
gerektigi 6nerilmektedir.
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ABSTRACT

Public relations is a management function that aims to find common ground for the
wishes and needs of both the institution and the target audience. In the digitalizing
world, individuals' expectations and consumption cultures have also changed. Thus,
the transformation of public relations, which prioritizes the demands and needs of the
target audience, has inevitably occurred. In this way, public relations practitioners have
the opportunity to include the target audience in their work more effectively and
understand consumer expectations more effectively. However, no matter how careful
practitioners are in their product and service offerings, sometimes the product or service
offered does not meet the target audience's expectations. In this case, it is inevitable for
the customer to complain. Complaint, which expresses that an expectation or
expectations are not met, is a form of behavior that creates an opportunity for
organizations to correct themselves by seeing their mistakes and deficiencies in the
institutional sense. Thanks to good complaint management, while customer satisfaction
is ensured, the institution can get closer to its goal of achieving the best by making
corrections in necessary areas. Within the scope of the study, 1482 complaints against
Watsons and Gratis companies were examined on sikayetvar.com. In the review
conducted using quantitative content analysis, complaints between 21 November 2022
and 4 December 2022, covering the Black Friday discount period, were addressed. In
the research, it was determined that the most complaints were directed to the
cargo/shipment/supply category. In the study, it was found that personalized addressing
increased customer satisfaction, but the response time to the complaint had no effect
on customer satisfaction. As a result of the study, it is suggested that companies should
manage complaints more effectively by approaching discount periods proactively and
that they should reach out to consumers who are not satisfied/have low satisfaction
rates and ensure their satisfaction.

GIRIS

Gelisen ve degisen diinyanin getirdigi yeniliklerin etkisiyle ekonomik, sosyal, profesyonel vb.
birgok alanda biiyiik 6l¢iide degisim yasanmistir. Dijitallesmenin getirdigi gelisim ve degisimle birlikte
diger alanlarda oldugu gibi halkla iliskiler alaninda da doniisiimler yasanmaktadir. Halkla iligkilerin
geleneksel uygulama alanlariyla beraber dijital uygulama alanlar1 da ortaya ¢ikmis ve gelismistir. Bu
sayede kurumun hedef kitleleriyle karsiliklilik esasina dayali etkin iletisimini temel alan halkla iliskiler
uygulayicilar, dijitallesmeyle (6zellikle web 2.0 teknolojisiyle) birlikte hedef kitleleriyle daha simetrik
iletisim kurma olanagini yakalamistir. Uygulayicilar, hedef kitlesiyle daha etkin iletisim kurarak onlarin
istek, ihtiyag ve beklentilerini daha hizli ve birincil agizdan 6grenme imkani bulmustur. Iki yonlii
iletisimin daha uygulanabilir hale gelmesiyle profesyoneller, hedef kitle istek ve ihtiyaclarmi daha

verimli bir sekilde anlayarak caligmalarini istenilen yonde yonlendirme firsatina sahip olmuslardir.

Profesyonel alanlarin diginda toplumda, dolayisiyla toplumun bir parcast durumunda olan
bireylerde de biiyiik ¢apli degisiklikler meydana gelmistir. Bu degisimlerden biri insanlarin tiiketim
aligkanliklarinda olmustur. Dijitallesmeyle birlikte insanlarin tiiketim kiiltiirii de bir doniisiime
ugramistir. Tiiketiciler, ihtiyaglarina yonelik sinirli iirlin ve hizmetler arasindan se¢im yapmak zorunda

kalmayip, eleyebilecegi, secim yapabilecegi bir¢ok secenege sahip olma imkani elde etmislerdir. Bu
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nedenle kurum ve kuruluslar, hedef kitlelerini kendi hizmetlerini hem almaya hem de stirekli kullanmaya
ikna etmek zorunda kalmislardir. Bunun yolunun da hedef kitlenin isteklerinin, ihtiyaglarinin ve

duygularinin anlasilmasindan gegtiginin farkina varmiglardir.

Tiiketiciler, bir {irlin ya da hizmetle ilgili satin alma kararin1 vermeden 6nce bilgi edinmek ve
kullanic1 deneyimlerinden yararlanabilmek amaciyla sosyal medya kanallarmi yogun bir sekilde
kullanabilmektedir. Sosyal medya araglari, tiiketiciler tarafindan herhangi bir iiriin ve/veya hizmetle
ilgili bilgi kaynag1 olarak geleneksel medya araclarina kiyasla daha giivenilir bulunmaktadir (Mangold
& Faulds, 2009). Bu nedenle dijital mecralar, ¢cevrimigi topluluklarda marka farkindaligi olugturmak,
markayla ilgili bilgi paylasimi1 yapmak, potansiyel tiiketicilerle iletisim kurabilmek ve etkilesime
girebilmek i¢in uygun iletisim kanali olma 6zelligi gostermektedir (Peltekoglu & Askeroglu, 2019).
Tiiketiciler artik sadece iiriin veya hizmeti satin almak degil s6z konusu {iriin veya hizmeti etkin miisteri
hizmetleriyle beraber satin alma egilimine yonelmislerdir. Yakin zamana kadar, satin alma motivasyonu
icerisindeki bireyler, eyleme ge¢gmeden Once ¢evresindeki insanlara sormayi tercih ederken; internet
teknolojisinin yayilmasiyla beraber baska kullanic1 deneyimlerine de bagvurmaya baslamiglardir. Bu
nedenle bir iiriin veya hizmeti satin almadan 6nce geleneksel ¢evrenin yaninda dijital ortamlardan da
yorum ve goriis alma egilimindedirler. Bu yorum ve goriislere ulasabilmek i¢in ¢esitli etkileyici, blog
ve sozliik sayfalarini inceleyebilen bireyler, s6z konusu iiriin veya hizmette herhangi bir sorun olup
olmadigint saptayabilmek i¢in direkt sikdyetlere odaklanan sikayetvar.com sitesini de inceleme

olanagina sahip olmuslardir.

Sikayetler, kurum veya kuruluslarin {iriin ve hizmetleri hususunda 6nemli bilgi kaynaklarindan
birini olusturmaktadir. Uriin veya hizmetlerden memnun olmayan tiiketici sikdyet etme ya da etmeme
tercihinde bulunmaktadir. Sikdyet etmeyen tiikketici o kurumdan uzaklagsmakta, kuruma
memnuniyetsizligi diizeltme firsat1 tanimamaktadir. Sikayet eden tiiketici ise kurumla konugmaya ve
sorunun ¢6ziimii i¢in hevesli olma 6zelligi gostermektedir. Yani kuruma yeniden beraberlik i¢in bir firsat
vermekte olup iirlin veya hizmetten yeniden faydalanacagmin sinyallerini vermektedir (Barlow &
Moller, 2008). Bu nedenle geleneksel ve dijital halkla iligkiler i¢cin énemli bir uygulama alani olan
sikayet yonetimi, 6zellikle teknolojinin gelismesiyle beraber simetrik iletisimin daha uygulanabilir hale
geldigi alanlardan biri olmustur. Kurulug halkla iligkiler uygulayicilart sikayet yonetimi siirecini etkin
bir sekilde yonetebilirse gelecek krizleri 6nleme, kurum imajini, itibarini koruma ve kurumun rekabet
piyasasinda daha uzun vadede var olmasii saglayabilme olanagini elde edebilirler. Etkin sikayet
yonetimi sayesinde tiiketici, kurulusa aidiyet hissederek baska kuruma yonelmeme, g¢evresindeki
tiiketicileri de bu kuruma yoneltme egilimine sahip olmaktadir. Etkin yonetilemeyen sikayet yonetimi

siireci ise sikadyet¢inin baska kuruma yonelmesine ve bu durumun ¢evresine, dijital ortamlar sayesinde
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daha genis kitlelere ulagmasima neden olmaktadir. Aymankuy (2011) da tiiketicilerin haksizliga
ugradiklart durumlarda, seslerini duyurabilmek ve diger miisterileri de uyarabilmek i¢in dijital kanallar
etkili bir sekilde kullandiklarini ve dijital kanallar {izerinden paylasilan deneyimlerin geleneksel agizdan
agiza iletisimin yayilma alanindan ¢ok daha genis alanlara ulasabildigini belirtmektedir. Ayrica
yonetilemeyen her sikayet kurumun varligini tehlikeye sokan potansiyel bir krize doniisme ihtimalini de

beraberinde getirebilir.

“Dijital Halkla Iligkilerde Sikayet Yénetimi: Sikayetvar.com a Yénelik Bir inceleme” baslikli bu
caligmanin temel amaci, dijital halkla iligskilerde sikdyet yonetiminin 6nemini agiklamak ve sikayet
yonetimi siirecinin sadece konu yonetimi kapsaminda ele alinmamasi gerekliligini ortaya koymaktir.
Calisma kapsaminda, 21 Kasim 2022-4 Aralik 2022 tarihleri arasinda sikayetvar.com platformunda

yayinlanan Gratis ve Watsons firmalarina yonelik sikayetler, nicel igerik analizi teknigiyle incelenmistir.

1. Dijital Halkla iliskiler

Teknolojinin gelisimi ve Ozellikle web 2.0 teknolojisi sayesinde halkla iliskilerde karsilikli
iletisim daha etkili hale gelmistir. Dijitallesme, isletmelere hedef kitleleriyle simetrik bir iletisim kurma
ve onlarin istek, ihtiya¢ ve beklentilerini dogrudan ve hizla 6grenme olanagi sunmustur. Bu degisimle

beraber hem geleneksel hem de dijital uygulama alanlar1 6nem kazanmustir.

Halkla iligkilerin dijital mecralara entegrasyonuyla birlikte uygulama alanlarindaki cesitlilik de
artmistir. Dijital halkla iligkilerin uygulama alanlar1 arasinda online imaj ve kriz yonetimi gibi konular
yer alirken, dijital halkla iliskilerin araclar1 sosyal medya iletisiminden kurumsal bloglara, akilli telefon
uygulamalarindan podcastlere kadar genis bir yelpazede siralanmaktadir (Gorkemli, 2019). Ancak dijital
tabanli bu cesitlilik, halkla iliskilerin var olus sebebi olan hedef kitlelerle pozitif uyumun gelistirilerek

giiclii bir imajin olusturulmasi ¢cabasini degistirmemis aksine desteklemistir.

Dijital halkla iligkilerin uygulama araglar1 arasinda yer alan kurumsal bloglar, cesitli icerik
tiirleriyle stirekli glincellenen, genis kitlelere bilgi ve diisiince paylasiminda bulunabilen online dergiler
(Miller, 2011; Flynn, 2006; aktaran Kogyigit, 2017) olma 6zelligi tasimaktadir. Bir diger uygulama araci
olan sosyal medya, kullanicilarina enformasyon, bilgi ve diisiince paylagim firsati tantyarak karsilikli
etkilesimi saglayan ¢evrim i¢i ortamlar1 (Sayimer, 2008) ifade etmek i¢in kullanilmaktadir. Kurumun
sosyal medyasini yoOneten halkla iligskiler c¢alisaninin, olast olumsuzluklarin biiyiimesinin ve
yayilmasinin 6niine ge¢mek i¢in sosyal medyay1 hem aktif hem de hedef kitleye giiven verecek sekilde

kullanmas1 dnem arz etmektedir.
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Dijital halkla iligkiler uygulama alanlar1, kurumun paydaslariyla olan iliskilerini olumlu yonde
gelistirme, imaj ve itibarin1 giiclendirme, iiriin veya hizmetlerini duyurma, kurulusun kimligini
destekleme amaglarinin gergeklestirilmesine katki sunmakla birlikte, olay yonetimi, kurumsal sosyal
sorumluluk ve itibar yonetimi gibi geleneksel halkla iligkiler alanlarinin dijitale entegre edilmesini de
kapsamaktadir (Ozel & Sert, 2014). Dijitale entegre edilen halkla iliskiler uygulama alanlar1 bu sayede

hiz, ekonomiklik ve genis kitlelere ulasim gibi bir¢ok agidan gelisme kaydetmistir.

Dijital halkla iliskilerin uygulama alanlar1 arasinda yer alan dijital kurumsal itibar yonetimi, bir
orgiitlin en 6nemli degeri olmakla birlikte orgiitiin, biitiin paydaglarinin beklentilerini karsilayabilecegini
gosteren unsurdur. Bagka bir deyisle kurumsal itibar, bir kurumun tiim paydaslarinin nezdinde sahip
oldugu, onlarin diisiincelerinde, sdzciiklerinde ve davranislarinda ifadesini bulan degerdir (Fombrun ve
digerleri, 2000). Kurumsal itibar, iletisim araclariyla olusturulup giiglendirilmektedir. Internet
teknolojileri ve web 2.0'in gelisimiyle, geleneksel medya disinda dijital mecralar ve sosyal medya
platformlar1 da kurumsal itibar1 olusturma ve destekleme i¢in etkili hale gelmistir. Bir diger uygulama
alani olan dijital kurumsal sosyal sorumluluk sayesinde kuruluslar topluma faydasi olacagini diisiindiigi,
olusturdugu ya da olusturmak istedigi imaja uygun olan ¢esitli sosyal sorumluluk faaliyetlerinden
faydalanmaktadir. Ayrica kriz yonetimi agisindan dijitallesme sayesinde oOrgiitlerin kriz yonetim
becerilerini gelistirebilecekleri yeni olanaklar ortaya ¢ikmistir. Dogru bilgilerin yaninda yanlis bilgilerin
de yer aldig1 dijital platformlarda, kriz yonetim uzmanlar1 krize yonelik cevabi online platformlar
sayesinde ilk agizdan cevaplama imkani yakalamislardir. Dijital halkla iligkiler uygulama alan ve
araglar1 bir biitiin halinde ve birbirini destekler niteliktedir. Bu nedenle kurum halkla iliskiler ¢calisanlari,

tiim araclar1 birbiriyle entegre olacak sekilde gelistirmeli ve bu araglarin giincelligini korumalidirlar.

Bir kurulusun hedef kitlesiyle iletisiminin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesini amaglayan halkla
iliskiler, cesitli uygulama alanlariyla bu amaca yonelik g¢alismalar gdstermektedir. Bu uygulama
alanlarindan bir digeri de sikayet yonetimidir. Martin (1997)’e gore sikayetler kurum ve kuruluglara
miisterileriyle daha giiclii baglar kurma firsati sunmaktadir. Tiiketici sikdyet yOnetiminin misyonu;
sikayetleri etkin bir sekilde yoOneterek kurulusun mal veya hizmetlerinden memnun kalmayan
miisterilerin sikayetleriyle ilgilenerek onlar1 sikdyetin ¢éziimii konusunda tatmin etmektir. Kurulusun
sikayet yonetimindeki basarisi, sikayetini ileterek kurumdan daha iyi bir hizmet bekledigini ifade eden
miisterinin bu beklentilerinin ne oranda gergeklestirildigine bagli olmakla (Bozkurt, 2001) beraber bu
sikayetlerin tekrar edilmemesine yonelik yapilan c¢alismalara dayali olmaktadir. Halkla iliskiler
baglaminda sikayet yonetiminin dneminin daha iyi agiklanmasi bakimindan sikayet yonetiminin ayrintili

bir sekilde agiklanmasinin faydali olacagi diistintilmektedir.
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2.Sikayet Yonetimi

Sikayet, beklentilerin karsilanmadigini ifade etmektedir. Lovelock ve Wright (1999, s. 210)
sikayeti “hizmet deneyiminde yasanan memnuniyetsizligin {i¢iincii bir sahis veya orgiite resmi bir
sekilde ulastirilmasi” olarak tanimlamiglardir. Sikayete neden olan etmenler arasinda {irliniin tiiketici
tarafindan yeterli bulunmamasi, {irlin veya hizmetin hatali kullanilmasi, kurulusun satisa yonelik
sOzlesmesinde belirttigi hizmetleri, 6zellikle dagitim, teslim ve montaji1 uygulamamasi yer almaktadir.
Ayrica, kurulusun olusturdugu imaja bagli olarak hedef kitlenin beklentisinin asir1 yiliksek olmasi
(Odabasi, 2015) dolayisiyla beklentilerin karsilanamamasi da sikayet sebeplerinden biri olmaktadir.
Ayrica tiiketiciler bir kurulusun kendisine veya markasina, iiriin ve hizmetine, fiziki ortamina,

iiriin/hizmet fiyatina, ¢aliganina ve tasarimina yonelik sikayetlerde bulunabilmektedir.

Sikayet yonetimi, miisterilerde memnuniyetsizlik olusturan konuyu ve sebeplerini saptamak
amaciyla bilginin toplanip iglenmesi olarak tanimlanmaktadir (Seidel & Stauss , 2004, s. 14). Etkili bir
sikayet yonetimi; kurulusun ulasilmasi kolay, net prosediirlere sahip olmasini, ¢dziimiin giivenilir ve
tutarli olmasini, kurum c¢alisanlarinin empatik ve nazik iletisimlerini, sorunla basa ¢ikabilme
yeteneklerini ve sikdyet nedenlerini engellemeye yonelik proaktif yaklasimlari icermektedir (Johnston,

2001).

Yaptiklar1 caligmalarla en iyiyi hedefleyen kuruluslar dahi sikayet davraniginin ortaya ¢ikmasina
engel olamamaktadirlar. Sikayetleri dikkate alan kuruluslar, kendini gelistirme ve yenileme olanagina
sahip olurken sikayetleri dikkate almayan kuruluglarin bu firsatlar1 yakalama imkani: olmamaktadir.
Degisimi ve gelisimi yakalayamayan bu kuruluslarin kendini degerli hissetmek isteyen tiiketicilerin

bulundugu bir diinyada varligini etkin bir sekilde siirdiirmesi miimkiin olmamaktadir.

Tiiketici sikayetlerinden edinilen bilgiler sayesinde kurumun {iiriin ve hizmetinde yasanan
zayifliklar 6grenmek ve diizeltmek yani etkili bir kalite yonetimi siireci i¢in sikdyetler biiyiik 6nem
tasimaktadir (Filip, 2013). Sikayetler, hedef kitlesine 6zen gdsteren kurumun hem kendi hem de miisteri
istek ve ihtiyacina uygun olarak degisip donlismesine, bu sayede rekabet piyasasinda kurumun daha
iistiin hale gelmesine olanak sunmaktadir. Kisa zamanda etkin sekilde ¢6zliime kavusturulan sikayetler,
kurumun hedef kitle nezdinde miisterilerine deger veren, onlarin istek ve ihtiyaglarini dikkate alan bir
kurum olarak goriilmesini saglamaktadir. Bu da kurumun hem kisa vadede (satis vb.) hem de uzun
vadede (kurum iirlin ve hizmet aidiyeti, kriz durumlarinda kuruma destek vb.) faydalar elde etmesini
olanakli kilmaktadir. Alp (2017)’e gore sikayet yOnetimine Onem veren kurumlar, tiiketici
memnuniyetini onemli seviyede artirmaktadir. Satin alma deneyimiyle ilgili problem yasayan ve

konuyla ilgili sikayette bulunan miisterinin sikayetiyle, miisteriyi tatmin edecek seviyede ilgilenilir ve
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coziim gelistirilirse, sikayeti olusturan tiiketici higbir problem yasamamis baska bir tiiketiciden daha

istekli ve sadik bir hedef durumuna getirilebilmektedir.

Sikayet yonetim siireci; hazirlik, sikayet alma, ¢oziim ve geri bildirim olarak {i¢ asamay1
kapsayan dongiisel bir siire¢ olarak ele alinmakla beraber bu ii¢ asama, 12 farkli uygulamay1

icermektedir (Umut, 2020).

Hazirlik agsamasinda, kurum calisanlarindan daha onceleri yasanan olumsuzluk iceren konular
Ogrenilerek ve buna yonelik planlamalar yapilarak bu asamanin basariyla uygulanmasi
saglanabilmektedir (Umut, 2020). Hazirlik asamasi sayesinde kurumlar, tiiketicinin olasi sikayeti hangi
ara¢ veya araclarla kuruma ulastirabilecegi, sikayetle kimlerin ilgilenecegi gibi konular1 belirleyerek
proaktif bir yaklasimla sikayetleri ¢ozebilmektedir. Bu sayede sonraki asamalar i¢in halkla iligkiler

uygulayicisina hem verimlilik hem de kolaylik saglanabilmektedir.

Sikayet alma asamasi siireci, tiiketicinin sikayeti bildirmesiyle baslayarak ¢oziimiine kadar
yapilan uygulamalar1 igermektedir (Umut, 2020). Tiiketiciler 6nemsenmeyi istemektedir. En ufak bir
sikayetinin bile dikkate alindigii hisseden tiiketici, kurumun sikayetini bu kadar énemsedigini ve
kendiyle ilgilendigini hissedince sikayetinin ¢oziimii olumsuz olsa bile kuruma ydnelik olumlu bir
yaklasima sahip olma egiliminde olmaktadir. Bu da hem kisa hem de uzun vadede kurulusa fayda
saglamaktadir. Barlow ve Moller (2008), sikayet alindiktan sonra kuruluslara miisterileriyle iletisim
kurma hususunda sekiz adim 6nermektedir. Bunlar; sikayet i¢in tesekkiir etmek, sikayetin kurum igin
Oonemini belirtmek, yaganan sorun i¢in 6ziir dilemek, sorumluluk alarak yasanan sorunla ilgili bir ¢6ziim
liretmeye soz vermek, miisteriden sikayete konu olan sorunla alakali gerekli bilgileri almak, hatay1
miimkiin olan en kisa siirede diizeltmek, tiiketicinin memnun olup olmadigini kontrol etmek ve hatanin
tekrar gergeklesmemesi i¢in gereken Onlemi almaktir. Bu asamada 6zellikle sikayeti alan personelin
kisiligi ve tutumu da son derece 6nem tagimaktadir. Kurum personelinin giivenilir, konuya hakim, diiriist
ve ilgili goriinmesi tliketiciye kurumla alakali daha iyi bir izlenim vermektedir (Davidow & Leigh,

1998).

Son olarak, ¢oziim ve geri bildirim asamasinda, kurulusun en kisa siirede tiiketiciye cevap
vermesi ve ¢Oziim bulmasi 6nem tagimaktadir (Umut, 2020). Sikayeti olumsuz bir sekilde ¢oziimlenen
tilketicilerin kuruma yonelik giiveni azalmaktadir. Marka degerini korumak ve siirdiirmek isteyen
kuruluslarin sinyalleri 6nceden almasi, kontrol ederek onlari firsata ¢evirmenin yollarin1 aramasi

gerekmektedir (Baris, 2006).
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Dongiisel olan sikdyet yOnetim siireci asamalarinin birbiriyle baglantis1 bulunmaktadir.
Sikayetinin ¢oziimii olumsuz sonuglansa bile kurumun iyi yaklasimi sayesinde tiiketicinin kuruma
yonelik algisinin olumsuz yonde olmasinin dniine gegilebilmektedir. Hedef kitle istek ve ihtiyaglarina
onem veren kurumlar, sikdyetleri olabildigince hizli, pratik ve miisteri odakli ¢dzme egiliminde
olmaktadirlar. Ayrica her bir sikdyet, kurumun kendini gelistirme ve disaridan bir gozle gérmesine
imkan saglamaktadir. Bu sayede kurumlar, sadece kendini gelistirmekle kalmamakta ayni zamanda
gelecek konular i¢in bir tahmin mekanizmasi olusturarak proaktif bir yaklagim sergileme imkan1 elde

etmektedirler.
3. Dijital Halkla iliskilerde Sikayet Yonetimi

Dijital halkla iligkiler, sundugu olanaklarla beraber dinamik, diyalog temelli ve yenilik¢i bir
yapiya sahiptir. Iletisim siirecinin sadece kurumdan tiiketicilere dogru gerceklestirildigi zamanlar geride
kalmis olup tiiketicilerin de seslerini duyurup iletisime gectigi, geri doniislerde ve isteklerde bulundugu
daha aktif bir profil ¢izdigi doneme ge¢ilmistir (Sirzad & Turanci , 2019). Dijitallesmeyle birlikte
degisim ve doniistime ugrayan halkla iliskiler i¢in iki yonli simetrik model daha uygulanabilir hale
gelmistir. Ozellikle hedef kitle sikdyetlerinin birinci agizdan alinmasini saglayan baz1 dijital mecralar
sayesinde halkla iligkiler uzmanlari, sorun tespit etme ve ¢ézme firsati1 elde ederken, ¢oziilen sorundan

yola ¢ikarak ileride yasanabilecek sorunlara yonelik de 6ngdrme ve engelleme imkanini yakalamiglardir.

Sikayet yonetiminin hazirlik ve sikdyet ¢6ziimii sonrasi asamasinda proaktif, sikdyet asamasinda
ise reaktif halkla iligkilerden faydalanilmaktadir. Ayrica halkla iliskilerin olmazsa olmazi olumlu algi ve
egilimler iyi bir gsikdyet yOnetimi i¢in son derece elzemdir. Tiiketiciler, bir iiriin veya hizmet alma
diistincesinde dnceleri sadece yakin ¢evre yorumuna bagvururken, dijitallesmenin getirdigi yeni mecralar
sayesinde en uzak noktalardaki kullanici yorum ve sikdyetlerini gorebilir hale gelmislerdir.
Sikayetvar.com da soz konusu tiiketici sikayetlerinin ve kurum c¢oziimlemelerinin paylasildigi bu

mecralardan biri konumundadir.

Geleneksel ve dijital ortamlarda dile getirilme ve ¢dziime kavusma olanagma sahip olan
sikayetler, halkla iligkiler uygulayicilarina olumlu veya olumsuz durumlarda cesitli faydalar
saglamaktadir. Hedef kitle, daha ileriye gitmesi i¢in disaridan bir géz olarak kurulusun kendini
gormesine katki sunmaktadir. Bu sayede halkla iliskiler uygulayicist potansiyel bir olayin krize
doniismemesi icin aksiyon alarak kurulusun kisa ve uzun vadede zarara ugramasinin Oniine
gecebilmektedir. Ayrica olumlu sikayet ve tavsiyelerin hayata gegirilmesiyle kurulus, sikdyet eden hedef
kitlenin aidiyetini pekistirme olanagina da sahip olmaktadir. Olumsuz sikayetler yikiciligi olan

sikayetlerdir. Magduriyet yasayan, kendini kotii ve 6fkeli hisseden tiiketici sikayeti ¢coziimlenmediginde,
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sorun biiyliyerek kurulusun varligini tehdit eder hale gelebilmektedir. Bu nedenle sikayetin hizli ve
verimli bir sekilde ¢oziimlenmesi gerekmektedir. Olumsuz sikayetler etkin bir sekilde ¢oziimlendiginde
konunun yayilmasi engellenmektedir. Ayrica sikayet eden tiiketici kendini 6nemli hissederek kurulusun
iiriin ve hizmetlerinden faydalanmaya devam etmektedir. Bu da kurulusun varligini uzun soluklu olarak

devam ettirme hedefine katki saglamaktadir.

Literatiirde dijital halkla iliskiler ve sikayet yonetimi iliskisini ele alan kaynaklar oldukga
smirlidir. Bu kaynaklardan birinde, halkla iliskilerde konu yonetimi baglaminda ‘“kozmetik”
kategorisine yonelik olarak sikayetvar iizerine bir arastirma gerceklestirilmistir. Arastirma sonucuna
gore firmalar memnuniyet saglama agisindan yetersiz kalmislardir (Karapinar & Ocal, 2017). Bir baska
caligmada ise, miisterileri nelerin memnun ettigini gérmek agisindan bir arastirma gerceklestirilmistir.
Aragtirmaya gore miisteri memnuniyetini en ¢ok arttiran unsur “ilgi/alaka gérmek™ olarak bulgulanmigtir

(Sirzad & Turanci , 2019).
4. Arastirmanin Yontemi

Bu boliimde, dijital halkla iliskilerde sikayet yonetimi bagligi altinda sikayetvar.com isimli
mecrada, Gratis ve Watsons firmalarina yazilan sikayetlerden alinan veriler ve bu verilerin analizleri
1s181inda elde edilen bulgulara yer verilmektedir. Sikayetvar.com, aligveris oncesi referans sitesi olarak
tiiketicilerin bagvurabildigi ve markalar hakkinda karara varmalarinda etkili olan, tiiketicilerin iirlin ve
hizmetlerle ilgili olarak yasamis olduklar1 olumsuz deneyimlere ¢6ziim aradigi, firmalarin miisterilerinin
memnuniyetini geri kazanmaya calistig1, potansiyel miisterileri sadik miisterilere ¢cevirme imkani olan,
marka imajin1 ve itibarin1 korumak i¢in yasanan olumsuz tecriibelere ¢oziim iirettigi dijital bir

platformdur (Karapinar & Ocal, 2017).

Literatiirde deginildigi ilizere sikdyet yonetiminin oneminden hareketle bu c¢alismada, dijital
halkla iligkiler ve sikayet yonetimi iligkisi ele alinarak sikayetvar.com sitesi lizerinden iki firma (Gratis,
Watsons) igerik analiziyle incelenerek hedef kitlelerine yonelik nasil bir yaklasim uyguladiklar1 ve bu

yaklasimin hedef kitle yanitlarina ve degerlendirmelerine nasil yansidigi belirlenmeye ¢aligilacaktir.

Arastirmanin amaci, firmalarin gergeklestirdigi  sikdyet ¢Ozlimlerinin sikayet
degerlendirmesine nasil yansidigini belirlemek ve dijitallesmeyle beraber gelen yenilikleri, sikayet
yonetiminin halkla iligkilere getirdigi fayda ve zararlari, iki kozmetik firmasina iligskin sikayetvar.com
sitesi lizerinden elde edilen verilerin igerik analiziyle incelenmesi ve karsilagtirilmasiyla ortaya

koymaktir.
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Arastirma, dijital halkla iligkiler ve sikayet yonetimi arasinda nasil bir iligki oldugunun ortaya
koyulmasi, sikayetvar.com sitesinin bu iligkiye ne gibi katkilar sagladiginin anlagilmasi bakimindan
onem tagimaktadir. Bu baglamda iki kozmetik firmasiin sikayetvar.com iizerinden gergeklestirmis
oldugu sikayet yonetimi ¢aligmalar1 irdelenmistir. Ayrica ¢aligma, iki yonlii simetrik model baglaminda
dijital halkla iligkilerde sikdyet yonetiminden nasil daha fazla yarar saglanacagi, olasi kriz durumlarinin
nasil engellenebilecegi ve bu sikayetleri kurumun nasil faydasina dontistiiriilebilecegi konusunda bilgiler
tagimaktadir. Ayrica sikdyet yonetimi ve dijital halkla iligkiler iligkisine yonelik sinirli kaynaga sahip
olan literatiire yeni bir bakis a¢is1 kazandirma ve literatiire katki saglama cabasi da calismanin 6nemli

bir yani1 olarak ifade edilebilir.

Tiirkiye'de sikayetvar.com disinda diger sikayet sitelerinin az kullanilmasi, nitelikli veriye
ulagimi zorlastirarak bu ¢aligma kapsaminda yalnizca bir web sitesindeki verilere odaklanilmasina neden
olarak ¢alismay1 sinirlandirmaktadir. incelemenin sikayetvar.com {iizerinden kozmetik sektoriinde
yalnizca iki firma {izerine dayandirilmasi, giincel sikayetlerin devam ediyor olmasi ve arastirmanin
belirli bir tarih aralifiyla siirlanmasi gerekliligi, bu calismanin siurliliklarini olusturmaktadir.

Siirliliklar g6z 6niinde bulundurularak olusturulan arastirma sorulari sunlardir:

- Cinsiyete gore en ¢ok sikayet edilen konularda anlamli farklilik var mi1?

- Sikayetlere doniis siliresinin miisteri memnuniyetine etkisi var m1?

- Watsons ve Gratis firmalarinin sikayetlere doniis siirelerinde anlamli farklilik var mi1?

- Firma yanitlarinda kisiye 6zel hitabin miisteri memnuniyet derecesine etkisi var mi1?

- Firma temelinde sikayete doniis siiresi ve memnuniyet diizeyi arasinda iliski var m1?

- Tiketiciler ¢6ziimden memnun kaldi m1?

- Watsons ve Gratis firmalar1 arasinda en ¢cok memnuniyet geri doniisii alan firma hangisidir?

- Sikayetlere yonelik firma yanitlar1 otomatik mi sikayete 6zel mi?

Calismanin evrenini Gratis ve Watsons firmalarinin sikayetvar.com tizerindeki tiim sikayetleri
olusturmaktayken, 6rneklemini ise sikayetvar.com sitesindeki 21 Kasim 2022-04 Aralik 2022 tarihleri
arasindaki iki haftalik siireci kapsayan sikayetler olusturmaktadir. Gratis ve Watsons firmalarinin ele
alinma nedeni sikayetvar.com sitesi lizerinde memnuniyet oranini gosteren “Yildiz Siralamasi”
kismindaki “Kisisel Bakim-Kozmetik Magaza” alaninda ayni1 segment ve alanda bulunan iki firmadan
Watsons’un 2. Sirada Gratis’in 9. sirada olmasidir (en yiiksek-en diisiik siralama). Orneklem segiminin
s6z konusu tarihler olmasinin nedeni ise diinyada Black Friday (Kasim aymnim son cuma giinii)
Tiirkiye’de ise Beklenen Cuma, Efsane Cuma, Muhtesem Cuma gibi isimlerle anilan Kasim ay1
indirimlerini ve sikayetlerini kapsayan siireci igerme niteligi tasimasidir. Bu nedenle arastirma

kapsaminda Black Friday zamanini ig¢ine alan haftanin baslangici olan 21 Kasim ve sikayetlerin



KRITIK ILETISIM CALISMALARI DERGISI (2023) GUZ-02 27

birikmesi agisindan sonraki haftayi icine alan 4 Aralik tarihleri arasindaki sikayetler incelenmistir. S6z
konusu tarihler arasinda Gratis firmasia yonelik 745, Watsons firmasina yonelik 737 olmak {izere

toplamda 1482 sikayet bulunmaktadir.

Arastirma kisminda teori boliimiinden yararlanilarak olusturulan sorularla dijital halkla iligkiler
acisindan sikayet yonetimi bagligi altinda sikayetvar.com sitesi tizerinden Gratis ve Watsons firmalarina
yonelik sikayetler incelenmektedir. Calisma kapsaminda s6z konusu sikayetler nicel bir arastirma
teknigi olan igerik analizinden faydalanilarak incelenmistir. i¢erik analizi, metin igerisinde tanimlanan
belirli karakterlerden sistematik ve tarafsiz sonuglara ulagsmak amaciyla kullanilan bir arastirma

teknigidir (Stone ve digerleri, 1966).

Sikayetleri kategorilendirmek igin Karapmar ve Ocal’m (2017) “Halkla iliskilerde Konu
Yénetimi: Sikayetvar Sitesi Uzerinden Bir Inceleme” adli makalelerinde yer alan 6lcek esas alinmistir.
Sikayetler nedenleri acisindan 13 kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar; (1) kusurlu/hatali iriin (2)
kargo/gonderi/tedarik (3) sadakat kart kampanya (4) iade/ degisim (5) izinsiz islem (6) web sitesi/ mobil
uygulama (7) miisteri hizmetleri (8) iirlin yan etki (9) hediye/ kupon sorunlar1 (10) personel davranisi

(11) sms/ e-posta (12) magaza isleyisi/ diizen (13) bilgi talebi (iiriin, son kullanma tarihi) seklindedir.

Sikayetlerin sonucunda memnuniyetin anlagilmasi acgisindan sikayetvar.com’un sundugu
memnuniyet diizeyi anketinde bes kategori yer almaktadir. Bunlar (5) ¢cok memnun, (4) memnun, (3)
yetersiz, (2) memnun degil, (1) hi¢ memnun degil seklinde olmaktadir. Analizde bu ankete verilen
yanitlara da yer verilerek memnuniyet diizeyi saptanmaya caligilmistir. Ayrica ¢aligmaya yonelik (0)

belirtilmedi se¢enegi de siralamaya eklenmistir.

Son olarak sikayet edenlerin cinsiyetine ve firma yanitinin otomatik mi sikayete 6zel mi olduguna
bakilmugstir. Igerik analizi teknigiyle elde edilen bulgular SPSS 27 programi araciligtyla analiz edilerek
yorumlanmistir. Bulgularin degerlendirilmesinde betimleyici istatistikler, degiskenler arasi iligkilerin

incelenmesinde ise ki-kare, t-testi ve ANOVA testleri kullanilmustir.

4.1 Kodlayicilar Arasi Giivenirlik

Arastirmanin gilivenirligini saglamak amaciyla lisans ve yiiksek lisans 0grenimini iletisim
alaninda tamamlamis bir kisiden ikinci kodlayici olarak yararlanilmistir. Bu kapsamda, Sikayetvar.com
sitesi lizerinden Gratis ve Watsons firmalarina yonelik 21 Kasim 2022 —4 Aralik 2022 tarih araligindaki
1482 sikayet arasindan segilen 150 sikayet, ikinci kodlayici tarafindan icerik analizine tabii tutulmustur.
Ikinci kodlayicidan elde edilen veriler ile esas veriler, Cohen Kappa testi ile karsilastirilmis ve sonug

Tablo 1'de sunulmustur.
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Tablo 1. Kappa Analizi

Kodlama Cetveli Kappa Degeri P Degeri
Sikayet Nedeni 0,918 0,000
Memnuniyet Diizeyi 0,910 0,000
Firma Geri Doniis Siiresi 0,874 0,000

Kappa degeri, “-1,0” ve “+1,0” arasinda degisen bir degere sahiptir. Kappa degerinin “+1.0” e
yakin olmasi kodlamay1 yapan iki kodlayicinin da en iyi ve tutarli sekilde eslesme gdsterdiginin
isaretidir. Kodlayicilar arasindaki giivenirlik seviyesinin en az “0,60” ile “0,70” araliginda olmasi,
anlasma igin yeterli goriilmektedir (Wood, 2007, s. 6). ikinci kodlayicinin analizi igin cinsiyet, geri
bildirim say1s1 gibi net cevabi bulunan sikayetlere kappa analizi uygulanmamigtir. Kodlama cetveli genel

olarak degerlendirildiginde giivenirligin saglandig1 sdylenebilir.

4.2 Bulgular

Tablo 2’de cinsiyete gore sikayet edilen konular sunulmaktadir.

Tablo 2. Cinsiyete Gore Sikidyet Edilen Konular

Cinsiyet
Sikayet Nedeni Belirsiz Kadin Erkek
F % F % F %
Kusurlu/Hatah Uriin 5 7,7 164 13,0 23 14,4
Hediye/Kupon Sorunlari 5 7,7 24 1,9 7 4,4
Personel Davranisi 0 0,0 47 3,7 4 2,5
Sms/E- Posta 0 0,0 1 0,1 2 1,3
Magaza isleyisi/Diizen 0 0,0 11 0,9 7 4.4
Bilgi Talebi (Uriin-Marka-SKT) 0 0,0 3 0,2 0 0,0
Kargo/Gonderi/Tedarik 29 44.6 565 449 76 47,5
Sadakat Kart/Kampanya 4 6,2 66 53 4 2,5
fade/Degisim 7 10,8 171 13,6 16 10,0
izinsiz islem 4 6,2 49 3,9 12 7,5
Web Sitesi/Mobil Uygulama 9 13,8 103 8,2 7 4.4
Miisteri Hizmetleri 2 3,1 44 3,5 2 1,3
Uriin Yan Etki 0 0,0 9 0,7 0 0,0

Toplam 65 100 1257 100 160 100
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Tablo 2’de sikayet kategorilerinin cinsiyet kategorisindeki dagilimlarina bakildiginda,
hediye/kupon sorunlarina yonelik olan sikdyetlerde kadinlar %1,9 oraninda sikayette bulunurken
erkekler %4,4 oraninda sikayette bulunmustur. Yani s6z konusu kategoride erkekler daha yiiksek oranda
sikayette bulunmuglardir. Cinsiyeti belirlenemeyen sikayetcilere bakildiginda ise bu oran %7,7
olmaktadir. Bu da s6z konusu kategoride en cok sikayeti, cinsiyeti belirlenemeyen kullanicilarin

olusturdugunu gdstermektedir.

Tablo 2’de cinsiyete gore en ¢ok sikdyet edilen konulara bakildiginda kadinlar; %44,9 oranla
kargo/gonderi/tedarik, %13,6 oranla iade/degisim, %13 oraninda kusurlu/hatali iiriin ve %8,2 oranla web
sitesi/mobil uygulama kategorisine yonelik sikayette bulunmuglardir. Erkekler ise; %47,5
kargo/gonderi/tedarik, %14,4 oranla kusurlu/hatali iiriin, %10 oranla iade/degisim kategorisi ve %7,5
oranla izinsiz islem kategorisine yonelik sikayette bulunmuslardir. Cinsiyeti belirlenemeyen
sikayetgilere bakildiginda ise; %44,6 oranla kargo/gonderi/tedarik, %13,8 ile web sitesi/mobil
uygulama, %10,8 ile iade/degisim, %?7,7 oranla kusurlu/hatali {iriin ve hediye/kupon sorunlari

kategorilerine yonelik sikayette bulunulmustur.

En fazla sikayet alinan konu tiim cinsiyet kategorilerinde ayniyken (kargo/gonderi/tedarik), en
fazla ikinci sikayet konusu; erkeklerde %14,4 oranla kusurlu/hatali iiriin kategorisi, kadinlarda %13,6
oranla iade/degisim kategorisi, cinsiyeti belirlenemeyen kisilerde ise %13,8 ile web sitesi/mobil
uygulama olmustur. Bu durumda tiim cinsiyetlerde kargo/gonderi/tedarik kategorisine yonelik sikayetler

ilk siray1 alirken, diger kategorilere yonelik olan sikayetlerde farkliliklar oldugu sdylenebilir.

Tablo 3’te tiiketicilerin genel memnuniyet diizeyi sunulmaktadir.

Tablo 3. Tiiketicilerin Genel Memnuniyet Diizeyi

Memnuniyet Diizeyi Frekans Yiizde
Memnuniyet Belirtmedi 783 52,9
Hi¢ Memnun Degil 418 28,2
Memnun Degil 16 1,1
Yetersiz 24 1,6
Memnun 54 3,6
Cok Memnun 187 12,6
Toplam 1482 100

Tablo 3'e gore sikdyet yOnetimi sonucunda sikayetvar.com lizerinden belirtilen Watsons ve

Gratis firmasina yonelik 21 Kasim- 4 Aralik tarihleri arasinda olusturulan sikayetlerin genel memnuniyet



diizeyine bakildiginda, sikayetcilerin %52,9°u herhangi bir memnuniyet belirtmezken, %28,2’si sikayet
yonetiminden hi¢ memnun kalmadigini belirtmistir. Bunlarin disinda tiiketiciler; %12,6 oraninda ¢ok
memnun, %3,6 oraninda memnun, %]1,6 oraninda yetersiz ve %]1,1 oraninda memnun olmadiklar

seklinde geri bildirimde bulunmuslardir.
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Tablo 4’te Watsons ve Gratis firmalarinin memnuniyet diizeyleri agisindan karsilagtirilmasi

yapilmustir.

Tablo 4. iki Firmanin Memnuniyet Diizeyleri A¢isindan Karsilastiriimasi

Grup Istatistigi
Firma Frekans Ortalama Standart Sapma Standart Sapma
Hata Payi
Memnuniyet Diizeyi Gratis 311 1,71 1,405 ,080
Watsons 388 2,94 1,874 ,095
Independent Samples Test
Levene's Test t-test for Equality of Means
for Equality
of Variances
F Sig. t df Sig. Mean Std. 95%
(2- Differe Error Confidence
tailed nce Diffe Interval of the
) rence Difference
Lo Upper
wer
Memnuniye Equal 200,7 ,00 - 697 ,000 -1,230 ,128 - -,979
t Diizeyi variances 42 0 9,610 1,4
assumed 81
Equal - 694,0 ,000 -1,230 ,124 - -,986
variances 9,912 04 1,4
not 74
assumed

QGratis ve Watsons firmalarn tim

sikayet kategorilerinde memnuniyet dereceleri agisindan

karsilastirildiginda anlamli bir farkliliga rastlanmistir (p<<0,05). Analize gore, Watsons firmasi miisteri

sikayetleri sonucunda daha fazla memnuniyet saglamistir. Independent samples t-test analizi Tablo 4’te

yer almaktadir.

Tablo 5’te ortalamanin altindaki doniis siiresiyle miisteri memnuniyeti arasindaki iliski

aciklanmaktadir.
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Tablo S. Ortalamanin Altindaki Doniis Siiresinin Memnuniyete Etkisi

31

F Ortalama Standart Sapma Minimum Maksimum
Hi¢ memnun degil 418 529,61 660,725 1 4320
Memnun degil 16 561,63 720,900 5 2880
Yetersiz 24 478,92 532,381 2 1620
Memnun 54 488,46 500,585 3 1680
Cok memnun 187 638,23 672,961 1 4320
Toplam 699 554,48 651,005 1 4320
ANOVA
Firma Doniis Siiresi
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 1943315,224 4 485828,806 1,147 ,333
Within Groups 293874615,337 694 423450,454

Total 295817930,561 698

Tablo 5’e gore, Gratis’in sikayetlere ortalama doniis siiresi 584 dakika (9 saat 44 dakika) iken

Watsons’un sikayetlere ortalama doniis siiresi 554 (9 saat 14 dakika) dakikadir. Gratis ve Watsons

firmalarinin sikayetlere doniis siireleri ve miisteri memnuniyetleri arasindaki iliski incelenmis ve

sikayetlere doniis siiresi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki bulgulanmamustir. Analize

gore, sikayetlere erken doniisler miisteri memnuniyeti saglamamaktadir. Oneway Anova testi sonucu,

Tablo 5’te yer almaktadir.

Tablo 6’da firma yanitlarindaki kisiye 6zel hitabin miisteri memnuniyet derecesine etkisi

sunulmaktadir.

Tablo 6. Firma Yamtlarinda Kisiye Ozel Hitabin Miisteri Memnuniyet Derecesine Etkisi

Grup Istatistigi
Hitap F Ortalam Standart Standard Sapma
a Sapma Hata Pay1
Memnuniyet Kisiye 6zel hitap var 343 2,96 1,872 ,101
Diizevi
e Kisiye dzel hitap yok | 356 1,85 1,517 080

Independent Samples Test

Levene's
Test for
Equality of

Variances

t-test for Equality of Means
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F Sig. t df Sig. Mean Std. 95% Confidence
(2- Differ Error Interval of the
tailed) ence Differ Difference
ence Lowe Upper
r
Memnuniyet Equal 116, ,000 8,680 697 ,000 1,117 ,129 ,864 1,369
Diizeyi varianc 89
es
assume
d
Equal 8,646 | 657, ,000 1,117 ,129 ,863 1,370
variances 859
not
assumed

Tablo 6’da her iki firmanin sikayetlere yanitinda kisiye 6zel hitabin miisteri memnuniyetine
iliskisi incelenmis ve kisiye ©6zel hitabin kullanildig1r sikdyet sonuglariyla kisiye ©zel hitaplarin
kullanilmadig: sikayet sonuglari independent samples t-test analiziyle karsilastirilmistir. Buna gore
kisiye 6zel hitap iceren yanitlarin kullanildig: sikayetler kisiye 6zel hitaplarin kullanilmadig sikayetlere

gore daha ¢ok memnuniyetle sonuglanmistir (p<0,05). Test sonuglar1 Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 7°de firmalarin yanit sekilleri yer almaktadir.

Tablo 7. Firmalarin Yamt Sekli

Firma Yaniti Frekans Yiizde
Hazir Yanit 1482 100
Sikayete Ozel Yanit 0 0,0

Gratis ve Watsons firmalarinin sikayetvar.com iizerindeki sikayetlere geri doniisii Tablo 7°de
frekans analiziyle karsilastirilmistir. Analize gore iki firmanin da sikayetlere geri doniisii bulunmakta

fakat bu doniisler sikayete 6zel degildir ve otomatik olarak yapilmaktadir.

Tiim bu bulgulara bakildiginda, her iki cinsiyete gore en fazla sikayet edilen konularin
kargo/gonderi/tedarik kategorisine yoOnelik olmasi (Tablo 2), halkla iliskilerde sikayet yOnetimi
baglaminda bakildiginda, her iki kurulusa da biiyiilk indirim donemlerinde tedarik ve ulasim
hizmetlerinin gelistirilmesi konusunda bir uyar1 vermektedir. Buna yonelik her iki firmanin da aksiyon
almas1 gerekmektedir. Firmalarin memnuniyet diizeylerine bakildiginda ise biiyiik bir oranin (%52,9)

herhangi bir memnuniyet belirtmemesi firmalar acisindan sorun ¢oziimii bakimindan bir veri kaybi



KRITIK ILETISIM CALISMALARI DERGISI (2023) GUZ-02 33

olusturmaktadir. Kurumlar, halkla iliskiler amagclarin1 gerceklestirebilmek i¢in veriye ihtiyag
duymaktadirlar. Kurumlarin ilk elden veri elde etme firsatin1 geri ¢evirmesi kuruluslarin uzun vadede
yasamlarini siirdiirmesi agisindan bir tehdit niteligi olusturmaktadir. Bu nedenle firmalarin gerekirse
sikayet edenlere tekrar ulasarak etkin bir halkla iliskiler ¢aligmasiyla sikayet degerlendirmelerinin pozitif
yonde puanlanmasini saglamalar1 gerekmektedir. Ayrica kisiye 6zel hitabin miisteri memnuniyetini
olumlu yonde etkilemesi (Tablo-6) sonucundan hareketle, firmalarin bu hususta daha dikkatli olmas1
gerektigi sdylenebilir. Kendisine 6zel hitap kullanilan tiiketici, kendini 6zel hissetmekte ve bu durum

sikdyet yonetimi siirecine de olumlu katki sunmaktadir.

SONUC

Literatiirde dijital halkla iliskilerde sikayet yonetimine yonelik ¢aligmalar sinirli olmakla beraber,
sikayet yonetimi daha ¢ok konu ydnetimine bagli olarak aktarilmaktadir. Dijital halkla iliskilerin diger
uygulama alan ve araglardaki 6nemine deginmek literatiire ¢esitlilik ve farkli bakis acilar1 kazandirma

hususunda deger arz etmektedir.

Rekabet piyasasinda var olmak ve varliklarini siirdiirmek i¢in kurumlar, tiiketicilerin istek ve
ihtiyaclarin1 6nemseyerek onlarla etkin iletisim kurmak zorunda kalmiglardir. Aidiyet duygusu zayif
olan yeni nesil tiiketicilere tiriin ve hizmetlerini duyurmak, satin aldirmak ve/veya tiiketicilerde aidiyet
hissi uyandirmak i¢in ¢esitli alan ve araclardan faydalanan kurumlarin yararlandigi alanlardan biri de
halkla iligkiler olmustur. Kurum ve kuruluslar yaptiklar1 halkla iligkiler ¢alismalarinda geleneksel
uygulamalarin yaninda dijital uygulamalarla maksimum fayday:1 saglama amaci giiderek hem kurum
hem de hedef kitlesi i¢in ortak paydada bulusmay1 hedeflemektedirler. Ancak gerek degisen tiiketici
istek ve ihtiyaglar1 gerekse hizmette yasanan istenmeyen durumlar sebebiyle kurumlarin verdigi hizmet

ne kadar iyi olursa olsun sikayet davranisinin ortaya ¢ikmasi kaginilmaz bir durum olabilmektedir.

Kurum dis1 sorun olusturabilecek sinyalleri degerlendiren, hedef kitlesini dnemseyen kurum ve
kuruluslarin bu saatten sonra yapmasi gereken etkin halkla iligkiler ¢alismalartyla sikayeti yonetmektir.
Bu sayede, hem sikayet edenin memnuniyeti saglanarak kuruma olan giiven ve aidiyet saglanmis olur
hem de bu olumlu durumu ¢evresiyle paylasan sikayetcinin kuruma potansiyel miisterileri kazandirma
firsat1 elde edilmis olur. Ayrica potansiyel bir kriz olan sikdyetler sayesinde 6n gérme mekanizmasi agik
olan kurumlar erken uyariy1 alarak potansiyel kriz veya krizleri engelleme firsatina sahip olurlar. Bu
aciklamalar sonucunda sikayet yonetimi ve halkla iliskiler arasinda gii¢lii bir bag oldugundan
bahsedilebilir.
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Calismanin temel amacini dijital halkla iliskiler ve sikdyet yonetimi arasinda nasil bir iliski
oldugunun ortaya koyulmasi olusturmaktadir. Bu kapsamda Watsons ve Gratis firmalarina yonelik 21
Kasim 2022-04 Aralik 2022 tarihleri arasindaki toplamda 1482 adet sikdyet icerik analiziyle
incelenmistir. Gratis firmasini sikayet edenlerden memnuniyet belirtenlerin memnuniyet diizeyleri goz
onilinde bulunduruldugunda sikayet edenlerin bir¢ogu ¢éziimden hi¢ memnun kalmamistir. Arastirma
sirecindeki sikayetlerin ¢6ziim puanlama ortalamasi 1.71°dir (Tablo 4). Sikayetvar.com sitesi iizerinden
Gratis marka karnesine bakildiginda son bir yilin verilerine gore sikayet ¢6ziim puaninin 2.2 oldugu
belirlenmistir. Buradan yola ¢ikarak biiyiik indirim dénemlerinde Gratis firmasinin sikayet yonetimine

daha fazla 6nem verdigi sonucu ¢ikarilabilir.

Watsons firmasini sikdyet edenlerden memnuniyet belirtenlerin memnuniyet diizeyleri
incelendiginde, hi¢ memnun kalmayanlar (%24,2) ile ¢ok memnun kalanlarin oran1 (%20.4) birbirine
yakin olarak yorumlanabilir. Watsons sikayet ¢oziim puan ortalamasi, biiyiik indirim donemindeki
arastirma siirecinde yer alan verilerde 2.94’tlir (Tablo 4). Ancak Sikayetvar.com sitesi iizerinden
Watsons marka karnesi incelendiginde son bir yilin verilerine gore sikayet ¢oziim puaninin 3.6 oldugu
bulgulanmistir. Buradan yola ¢gikarak Watsons firmasinin sikdyet yonetimi konusunda Gratis’ten daha
iyi durumda oldugu soOylenebilir. Ancak yine Gratis gibi Watsons firmasinin da biiylik indirim

donemlerinde sikayet yonetimine daha fazla 6nem vermesi gerektigi sonucuna ulasilabilir.

Sikayetler incelenirken Watsons firmasmin sikayetlere yaptigi otomatik doniiglerde bazi
aksakliklara rastlanmigtir. Her bir sikdyetciye isme Ozel hitapta bulunmaya dikkat eden Watsons un
firma yanitlarinda miisteri hizmetleri personeline yoOnelik verilen yonerge yanliglikla yanit olarak
paylasilmistir. Dikkatsizlik olarak nitelendirilebilecek olan bu duruma sikayet¢i de yanitinda tepki

gostermistir.

Tiim bu etkenlere bakildiginda sikayet yonetiminin tek basina bir anlam ifade etmedigi, halkla
iligkiler perspektifinde bir biitiin icerisinde hareket edilmesi gerektigi anlasilmaktadir. Firmalarin
sikayetvar.com sitesindeki verileriyle 21 Kasim 2022-04 Aralik 2022 tarihleri arasindaki verileri
karsilastirildiginda genel duruma goére memnuniyet oraninin diistiigli gozlemlenmektedir. Analize
tutulan siirecin Black Friday (Efsane Cuma, Muhtesem Cuma vb.) indirim donemini kapsamasi
sebebiyle firmalarin indirim ddnemlerindeki yogunlugun sikdyet yonetimi siirecini de etkiledigi
sOylenebilir. Bu nedenle firmalarin bu tarz biiyiik indirim donemlerine proaktif yaklasarak sikayeti daha
etkin yonetmesi gerekmektedir. Ayrica sikdyette bulunanlarin ¢ogunlugunun memnuniyet belirtmemesi

firmalar i¢in hem veri hem de potansiyel miisteri kaybina yol agmaktadir. Bu nedenle memnuniyet
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belirtmeyen veya memnuniyet diizeyi diisiik olan tiiketicilere tekrar ulasilarak magduriyetin giderilmesi

ve memnuniyetin artirilmasina galisilmasi firmalar igin faydali olabilir.

Tiiketicilerin beklentilerinin kargilanmadigini ifade etmesi iizerine kurumlar, magduriyeti telafi
etmeye cabalamaktadirlar. Ancak magduriyetin giderilmesi yaninda hizli doniisii, sikayet¢iye yonelik
ozel ilgiyi/hitab1 ve 6ziir mahiyetinde kiigiik sozleri ve/veya hediyeleri getirmezse sikayet yalnizca
¢ozllmiis olmakta, kuruma ya da kurulusa ek bir fayda saglamamaktadir. S6z konusu maddelerle ve
daha fazlasiyla beraber ¢6zliime ulasan sikayetler yaninda, gliglenmis kurum imaji ve itibari, kuruma
yonelik aidiyet saglama, yeni miisteriler getirme potansiyeline sahiptir. Bu nedenle sikdyet yonetimi
caligmalarinin halkla iliskilerden ayr1 tutulmasi hata olarak nitelendirilebilir. Ciinkii halkla iligkilerin ana
amaci kurulus ve hedef kitle arasinda ortak bir paydada bulusarak kurumun itibarimi yiikselterek

kurulusun uzun 6miirlii varliginin devam etmesini saglamaktir.

Tiim anlatilanlar ve bulgulardan yola ¢ikildiginda aslinda sikdyet yonetiminin sadece belli bir
halkla iliskiler alaniyla bagdastirilmamasi gerektigi sdylenebilir. Cilinkii tiim alan ve araglar birbirini
tamamlar niteliktedir. Sikayet yonetimini sadece konu, itibar ya da imaj yonetimi gibi alanlarla tek
basina bagdastirmak kurumun varliginit devam ettirmesi agisindan sakincalidir. Ciinkii kurumlar, ancak
tiim alan ve araclarin biitlin olarak uygulandigi noktada sikayeti etkin olarak yonetilebilme potansiyeline

sahip olabilirler.
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EXTENDED ABSTRACT

In today's rapidly transforming and competitive marketplace, it has become increasingly crucial
for corporations to engage profoundly and proactively with their consumers, taking into keen
consideration their preferences, desires, and immediate needs. This scholarly discourse emphasizes the
paramount importance of public relations as a strategic instrument employed by businesses to establish
meaningful connections with the emergent generation of consumers. These consumers, often marked by
a profound sense of detachment and an attenuated sense of belonging, necessitate a nuanced approach.
By harmoniously integrating both traditional and contemporary digital public relations techniques,
corporations endeavor to create a symbiotic relationship that simultaneously serves the interests of the

business entity and resonates with its intended audience.

However, it must be noted that irrespective of the exemplary quality or superior range of services
proffered by corporations, the emergence of consumer grievances remains an undeniable eventuality.
For institutions that genuinely value constructive feedback and place their target demographic at the
epicenter of their operational strategy, there lies an indispensable responsibility. This is to adeptly
address and manage these grievances through astutely crafted public relations initiatives. Such endeavors
not only restore the eroded trust of the discontented consumer base but also metamorphose them into
influential brand advocates, thereby amplifying the corporation's outreach. Furthermore, a strategic
perspective involves perceiving these complaints as precursors or early indicators of potential systemic

issues, thereby enabling timely interventions and averted crises.

The primary thrust of this academic investigation is to meticulously delineate and elucidate the
intricate nexus between the nuances of digital public relations and the art and science of complaint
management. A rigorous content analysis, encompassing a dataset of 1,482 complaints registered against
the Watsons and Gratis corporations within a fortnight spanning from November 21, 2022, to December

4, 2022, was undertaken.

The analytical outcomes of this study underscore a palpable divergence in customer contentment
metrics pertaining to complaint redressal across the two corporate entities. While Gratis manifested a
suboptimal average in their complaint resolution trajectory during the stipulated research timeframe,
Watsons, on the other hand, presented a superior cumulative performance metric. However, Watsons
exhibited discernible inconsistencies in their automated response systems, a facet that elicited

discernment and subsequent feedback from the aggrieved parties.

A noteworthy analytical revelation was the conspicuous decline in satisfaction indices during the
aforementioned interval, in stark contrast to the annual metrics collated from sikayetvar.com.

Intriguingly, this timeframe coincided with the Black Friday promotional season, suggesting that
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escalated consumer volumes during such promotional intervals might impose detrimental strains on the
complaint redressal mechanisms. This underlines the exigency for corporations to adopt an anticipatory

stance during such high-engagement epochs.

Furthermore, the study accentuates the proposition that the mere act of grievance redressal is not
a panacea. A prompt and timely response, complemented by personalized communication, genuine
acknowledgments of shortcomings, and tangible compensatory gestures, can transform an addressed
grievance into a strategic asset. This, in turn, augments the corporation's brand equity and fortifies

consumer allegiance.

To encapsulate, relegating complaint management to a peripheral subdomain within the broader
public relations spectrum is a grave oversimplification. The integration of diverse tools, methodologies,
and disciplines in a holistic and cohesive manner is of paramount importance. Approaching complaint
management myopically, solely as a reputational or image salvage exercise, could have deleterious
implications for a corporation's sustainability and growth trajectory. Proficient complaint management
necessitates the amalgamation and holistic deployment of the entire gamut of public relations resources

and expertise.



