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PRESENTATION 

Cyprus Social Sciences University, Dhaka University, Istanbul Commerce 

University, Suffolk University, Abant Izzet Baysal University, Central Asian American 

University, Yessenov University, Istanbul Chamber of Commerce and Dilkur Academy 

served as the vehicle of dissemination for a showpiece of arts and articles at the 4
th 

International EMI Entrepreneurship and Social Science Conference (EMISSC 2019 

Ġstanbul) that was held in the Ġstanbul NiĢantaĢı University on November 29–30, 2019. 

EMISSC 2019 aim to provide a platform for discussing the issues, challenges, opportunities 

and findings of Entrepreneurship and Social Sciences research. The organizing committee 

with feedback from the Division Chairs and the members of the scientific committee foresaw 

an opportunity and research gap in the conference theme, that pitches for pressing issues in 

the business world.  

 

It is a great privilege for us to present the proceedings of EMISSC 2019 Ġstanbul to the 

authors and delegates of the event. We hope that you will find it useful, exciting and inspiring. 

There are participants from 104 different institutions or universities from more than 10 

countries. The number of submitted manuscripts was Canada, Quatar, UK, Azerbaijan, 

Kyrgyzstan, Kazakhstan, Romania, Bangladesh, UAE, TRNC. Alas, several manuscripts from 

prestigious institutions could not be accepted due to the reviewing outcomes and our capacity 

constraints. The 2‐day long event gathered close to 390 national and international attendees to 

enliven a constellation of contributions.  Keynote lectures by renowned colleagues (Prof. Dr. 

Emin Çivi, Prof. Dr. ġevki Özgener, Prof. Dr. Asım Saldamlı, Ġbrahim ElbaĢı, Assoc. Prof. 

Dr. M. Naci Efe, Bilal Topçu, Assoc. Prof. Dr. Dababrata Chowdhury, Assoc. Prof. 

Dr. Elira Turdubaeva, Assoc. Prof. Dr. Murat YalçıntaĢ, Assoc.Prof.Dr. Adel Ahmed, 

Assoc.Prof.Dr. Omar Khalıd, Assoc.Prof.Dr. Harun Yıldız, Assoc.Prof.Dr. HaĢim Akça, 

Dr. A. Mohammed Abubakar, Dr. Dumitru Goldbach), 9 awards were issued to 

distinguished papers, and a total of 262 oral presentations and 75 arts exhibitions. On the 

day of completion of this journey, we are delighted with a high level of satisfaction and 

aspiration. 

It is important to offer our sincere thanks and gratitude to a range of organizations and 

individuals, without whom this year‘s conference would not take place. We would like to 

thank all the conference delegates, the Track Chairs, the reviewers and the staffs at 

NiĢantaĢı University for their efforts. This conference would have not materialized without 

the efforts of the contributing authors for sharing the fruit of their research and the 

reviewers for scrutinizing, despite their busy schedules. We also thank our members and 

colleagues who accepted the duty to participate in the Scientific Committee and for their 

valuable help in the screening, selecting, and recommending best contributions. 

 

Prof. Dr. Himmet KARADAL 
Chair 
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A Special Thanks To… 

Below is a list of individuals who have supported EMI Congress by donating some of their 

time. It is these people who make our work possible and have been a great help. We would 

like to say a special THANK YOU for all those listed below. 

Prof. Dr. Mustafa TÜMER, Rector, Cyprus Social Sciences University 

Prof. Dr. ġenay YALÇIN, Rector, NiĢantaĢı University 

Prof. Dr. Ünal AY, Rector, Çağ University 

Prof. Dr. Mustafa ALĠġARLI, Rector, Bolu Abant Ġzzet Baysal University 

Prof. Dr. Mazhar BAĞLI, Rector, NevĢehir Hacı BektaĢ University 

Prof. Dr. Ali Argun KARACABEY, Rector, Ġstanbul Arel University  

Prof. Dr. Sedat MURAT, Rector, Çanakkale Onsekiz Mart University 

Prof. Dr. Sudi APAK, Rector, Istanbul Esenyurt University 

Prof. Dr. Samettin GÜNDÜZ, Vice Rector, Bolu Abant Ġzzet Baysal University 

Prof. Dr. Asım SALDAMLI, Co-Chair 

Prof. Dr. Muhsin HALĠS, Dean, Bolu Abant Ġzzet Baysal University 

Prof. Dr. ġevki ÖZGENER, Hacı BektaĢ Veli University 

Prof. Dr. Levent ALTINAY, Oxford Brookes University, UK 

Prof. Dr. Alaybey KAROĞLU, Gazi University 

Prof. Dr. Reyhan AyĢen WOLFF, Giresun University 

Prof. Dr. Emin ÇĠVĠ, University of New Brunswick, Saint John 

Prof. Dr. Fevzi OKUMUS, University of Central Florida Orlando 

Prof. Dr. Ali ALAGÖZ, Selcuk University 

Prof. Dr. Adnan KALKAN, Mehmet Akif Ersoy University 

Prof. Dr. Figen ZAĠF, Gazi University 

Prof. Dr. Ġlhan EGE, Mersin University 

Prof. Dr. Serap ĠNCAZ, NiĢantaĢı University 

Prof. Dr. A. Çiğdem KIREL, Anadolu University 

Prof. Dr. Abdullah KIRAN, MuĢ Alparslan University 

Prof. Dr. Murat ÇAK, Ġstanbul University 

Prof. Dr. Said KINGIR, Sakarya University 

Prof. Dr. Bülent GÜLÇUBUK, Ankara University 

Assoc. Prof. Dr. M. Oğuz KUTLU, Çukurova University 

Assoc.Prof.Dr. Nihat ALAYOĞLU, General Secretary, Istanbul Chamber of Commerce  

Evren DĠNÇER, Mayor of AKSARAY 
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Institutions of the Authors 
Abbott Diagnostics Ġstanbul Aydın University 

Adana Alparslan TürkeĢ Bilim ve Teknoloji University Ġstanbul Kültür University 

Adıyaman University Ġstanbul Medeniyet University 

Adnan Menderes University Ġstanbul University 

Afyon Kocatepe University Ġzmir Kâtip Çelebi University 

Ahi Evran University Kafkas University 

Akdeniz Universitesi KahramanmaraĢ Sütçü Ġmam Kırklareli University 

Aksaray University Kapadokya University 

Amasya University Kars Kafkas University 

American University of Central Asia Kastamonu University 

Anadolu University Kayseri University 

Ankara University Kent University 

Ankara Yıldırım Beyazıt University Kıbrıs Batı University 

Ardahan University Kırgızistan Türkiye Manas University 

Arkın Yaratıcı Sanatlar ve Tasarım University Kırklareli University 

Atatürk University KırĢehir Ahi Evran University 

Atılım University Kocaeli University 

Aydın University Konya Food and Agriculture University 

BahçeĢehir University Lefke European University 

Bandırma Onyedi Eylul University Mardin Artuklu University 

BaĢiskele ġehit Ozan Özen Kız  Marmara University 

BaĢkent University Mehmet Akif Ersoy University 

Beyçelik Gestamp Munzur University 

Beykent University MuĢ Alparslan University 

Bilecik ġeyh Edebali University Namık Kemal University 

Bolu Abant Ġzzet Baysal University Neareast University 

Burdur Mehmed Akif Ersoy  Necmettin Erbakan University 

Cardiff Metropolitan University, Cardiff, UK NevĢehir Hacı BektaĢ Veli University 

Caspian State University Niğde Ömer Halisdemir University 

Cyprus Social Sciences University NiĢantaĢı University 

Çanakkale Onsekiz Mart University ODTÜ 

Çukurova University Osmaniye Korkut Ata University 

Dokuz Eylül University Özyeğin University 

Eastern Mediterranean University Sakarya University 

Ege University Sakarya Uygulamalı Bilimler University 

Eskisehir Technical University Samsun Ondokuzmayıs University 

European University of Lefke Selçuk University 

Fatih Sultan Mehmet Vakıf University Süleyman Demirel University 

Historical and Cultural Heritage of Kyrgyzstan ġht. Mehmet Eray Ġlkokulu 

Gaziantep University The University of Wales Trinity Saint David 

Gaziköy Anaokulu THK University 

Giresun University Tokat GaziosmanpaĢa University 

Hacı Bayram Veli University Toros University 

Hitit University Trakya University 

Isparta Uygulamalı Bilimler University Ufuk University 

Istanbul Gelisim University Uludağ University 

Istanbul Kultur University University of Dhaka 

Istanbul Medipol University University of Suffolk 

Istanbul University University West of Scotland, UK 

IĢık University Yeditepe University 

Ġstanbul Arel University Yessenov University 

Ġstanbul Chamber of Commerce Teknopark Ġstanbul 

Aksaray Municipality Ekol Group 
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4
th

 International EMI Entrepreneurship & Social Sciences Congress 

Congress Program 

29-30 November 2019 ĠSTANBUL  
Friday, 29 November 2019 – NiĢantaĢı University Ġstanbul 

08:30-09:00 Registration  

09:00-10:00 
Opening Speeches  (Doç.Dr.Cevdet Uysal Konferans Salonu) 

Prof.Dr. Himmet KARADAL, Chair, EMI Congress 

Prof.Dr. Mustafa TÜMER, Rector, Cyprus University of Social Sciences 

Prof.Dr. ġenay YALÇIN, Rector, NiĢantaĢı University 

Prof.Dr. Mazhar BAĞLI, Rector, NevĢehir Hacı BektaĢ Veli University 

Prof.Dr. Mustafa ALĠġARLI, Rector, Bolu Abant Ġzzet Baysal University 

Prof.Dr. Ali Argun KARACABEY, Rector, Ġstanbul Arel University 

Prof.Dr. Sudi APAK, Rector, Istanbul Esenyurt University 

Assoc.Prof.Dr. Nihat ALAYOĞLU, General Secretary, Istanbul Chamber of Commerce 

Evren DĠNÇER, Mayor of Aksaray 

10:00-11:00 PANEL: ―Yeni Nesil GiriĢimcilik Merkezleri”  

Moderator: Assoc.Prof.Dr. Murat YALÇINTAġ 

Former President of Istanbul Chamber of Commerce 

Keynote Speakers 

Ġbrahim ELBAġI, Director, Bilgiyi TicarileĢtirme Merkezi 

Assoc.Prof.Dr. Mehmet Naci EFE, Chairman of the Board, Ekol Security Group 

Bilal TOPÇU, General Manager, Teknopark Ġstanbul 

11:00-11:15 Opening: Mixed Exhibition – Solo Exhibition of Fatma Küçük Ak & Cafe Break 

11:15-12:30 PANEL: ―Global Entrepreneurship” (Doç.Dr.Cevdet Uysal Konferans Salonu) 

Moderator  

Assoc.Prof.Dr. Dababrata CHOWDHURY, University of Suffolk, United Kingdom 

Keynote Speakers:  

Prof.Dr. Emin ÇĠVĠ, University of New Brunswick Saint John, Canada 

Dr. Akhmetov Berik Bakhytzhanovich, Rector, Yessenov University 

Prof. Shibli Rubayat Ul Islam, Dean, Bangladesh 

Assoc.Prof. Dr. Dumitri GOLDBACH, Valahia University of Târgoviste, Romania 

Assoc.Prof. Dr. EliraTURDUBAEVA, Asia American University, Kirghizistan 

Assoc.Prof.Dr. Adel AHMED , Dean, College of Business, Al Ain University, UAE 

12:30-13:30 Lunch (Bizim Mutfak) 

13:30-14:45 Workshop: ―AraĢtırma Yöntemleri” (Doç.Dr.Cevdet Uysal Konferans Salonu) 

Moderator: Prof.Dr. Asım SALDAMLI & Prof.Dr. ġevki ÖZGENER 

Speakers: Prof.Dr. ġevki ÖZGENER: “AraĢtırma Yöntemlerinde Yapılan Hatalara 

Dair Değerlendirme Forumu”, 

Assoc.Prof. Dr. Omar KHALĠD: “Responsible and Meaningful Research” 
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Assoc.Prof. Dr. Harun YILDIZ: “SmartPLS”, 

Asst.Prof.Dr. Mohammed ABUBAKAR: “SSCI indekste Yayın Yapmak”, 

Assoc.Prof.Dr. HaĢim AKÇA: “Sosyal Bilimlerde Yapılan Yayınlarda Kalite”. 

PARALLEL SESSIONS  

Friday, 29 

November 2019 

 

15:00-16:45 

Sessions‟ Moderators 

Assoc. Prof. Dr. Elira TURDUBAEVA (AMPHI-01) 

Prof. Dr. Emin CĠVĠ (AMPHI-02) 

Prof. Dr. Prof. Dr. Mehmet BAġAR (AMPHI-03) 

Prof. Dr. A. Çiğdem KIREL (AMPHI-04) 

Prof. Dr. Alaybey KAROĞLU (AMPHI-05) 

Prof. Dr. Ġlhan EGE (AMPHI-06) 

Prof. Dr. Ali ALAGÖZ (AMPHI-07) 

Assoc.Prof. Dr. Mehmet Naci EFE (AMPHI-08) 

16:45-17:00 Cafe Break 

Friday, 29 

November 2019 

 

17:00-18:45 

Sessions‟ Moderators 

Assoc. Prof. Dr. M. Oğuz KUTLU (AMPHI-01) 

Prof. Dr. Uğur YOZGAT (AMPHI-02) 

Prof. Dr. Abdullah KIRAN (AMPHI-03) 

Prof. Dr. Murat ÇAK (AMPHI-04) 

Prof. Dr. Said KINGIR (AMPHI-05) 

Prof. Dr. Nevin DENĠZ (AMPHI-06) 

Prof. Dr. Bülent GÜLÇUBUK (AMPHI-07) 

Prof. Dr. AyĢen WOLF (AMPHI-08) 

18:00-19:00 Dinner (Bizim Mutfak) 

Saturday, 30 

November 2019 

 

09:00-10:30 

Sessions‟ Moderators 

Prof. Dr. Serap ĠNCAZ (AMPHI-01) 

Prof. Dr. Said KINGIR (AMPHI-02) 

Prof. Dr. Cemal ZEHĠR (AMPHI-03) 

Prof. Dr. ġevki ÖZGENER (AMPHI-04) 

Prof. Dr. Alaybey KAROĞLU (AMPHI-05) 

Assoc. Prof. Dr. Recep Baki DENĠZ (AMPHI-06) 

Prof. Dr. Figen ZAĠF (AMPHI-07) 

Assoc. Prof. Dr. Bora YILDIZ (AMPHI-08) 

10:30-10:45 Cafe Break 

Saturday, 30 

November 2019 

 

10:45-12:15 

Sessions‟ Moderators 

Prof. Dr. Muhsin HALĠS (AMPHI-01) 

Prof. Dr. Adnan KALKAN (AMPHI-02) 

Prof. Dr. Mahmut TEKĠN (AMPHI-03) 

Assoc. Prof. Dr. YaĢar AYYILDIZ (AMPHI-04) 

Prof. Dr. Sima NART (AMPHI-05) 

Assoc. Prof. Dr. A. Banu HÜLÜR (AMPHI-06) 

Prof. Dr. Deniz ELBER BÖRÜ (AMPHI-07) 

Assoc. Prof. Dr. Mine HALĠS (AMPHI-08) 

12:15-12:45 Closing Session 

14:00-16:00 GALA (Cemile Sultan Korusu-Kandilli) 
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ADVISORY BOARD 

Prof. Dr. Mustafa TÜMER, Rector, Cyprus Social Sciences University TRNC 

Prof. Dr. ġenay YALÇIN, Rector, NiĢantaĢı University 

Prof. Dr. Ünal AY, Rector, Çağ University 

Prof. Dr. Mustafa ALĠġARLI, Rector, Bolu Abant Ġzzet Baysal University 

Prof. Dr. Mazhar BAĞLI, Rector, NevĢehir Hacı BektaĢ University 

Prof. Dr. Ali Argun KARACABEY, Rector, Ġstanbul Arel University  

Prof. Dr. Sudi APAK, Rector, Istanbul Esenyurt University 

Prof. Dr. Abdurrahman EREN, Rector, Haliç University 

Prof. Dr. Hasan Ali KARASAR, Rector, Kapadokya University 

Prof. Dr. Murat TÜRK, Rector, Osmaniye Korkut Ata University 

Prof. Dr. Uğur ÖZGÖKER, Rector, Cyprus American University TRNC 

Prof. Dr. Samettin GÜNDÜZ, Vice Rector, Bolu Abant Ġzzet Baysal University 

Prof. Dr. Cem TANOVA, Vice Rector, Eastern Mediterranean University TRNC 

Prof. Dr. Hasan KILIÇ, Dean, Eastern Mediterranean University TRNC 

Prof. Dr. Okan Veli ġAFAKLI, Dean, Eureopean University of Lefke TRNC 

Prof. Dr. Osman KARATEPE, Eastern Mediterranean University TRNC 

Prof. Dr. Hüseyin ARASLI, Eastern Mediterranean University TRNC 

Prof. Dr. Levent ALTINAY, Oxford Brookes University, UK 

Prof. Dr. Erdoğan EKĠZ, King Abdülaziz University, Saudi Arabia 

Prof. Dr. Fevzi OKUMUS, University of Central Florida Orlando 

Prof. Dr. Cihan COBANOGLU, University of South Florida Sarasota-Manatee 

Prof. Dr. Halim KAZAN, Ġstanbul University 

Prof. Dr. Cemile ÇELĠK, Mersin University 

Prof. Dr. ġevki ÖZGENER, NevĢehir Hacı BektaĢ Veli University 

Prof. Dr. Himmet KARADAL, Aksaray University TURKEY 
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ORGANISING COMMITTEE 

Honorary Presidents of the Congress  

Prof.Dr. Mustafa TÜMER, Rector of Kıbrıs Sosyal Bilimler University 

Prof.Dr. ġenay YALÇIN, Rector of NiĢantaĢı University 

Prof.Dr. Ünal AY, Rector of Çağ University 

Prof.Dr. Abdurrahman EREN, Rector of Haliç University 

Prof.Dr. Mehmet BARCA, Rector of Ankara Social Sciences University 

Prof.Dr. Murat TÜRK, Rector of Osmaniye Korkut Ata University 

Prof.Dr. Mazhar BAĞLI, Rector of NevĢehir Hacı BektaĢ Veli University 

Prof.Dr. Hasan Ali KARASAR, Rector of Kapadokya University 

Dr. Akhmetov Berik Bakhytzhanovich, Rector of Yessenov University, Kazakhstan 

Professor Md. Aktaruzzaman BankladeĢ Dakka Üniversitesi rektörü 

Prof.Dr. Ali Argun KARACABEY, Rector of Ġstanbul Arel Üniversitesi  

Prof.Dr. Sudi APAK, Rector of Ġstanbul Esenyurt Üniversitesi  

Assoc. Prof. Dr. Murat YALÇINTAġ, Former President of Istanbul Chamber of Commerce 

Assoc. Prof. Dr. Nihat ALAYOĞLU, Secretary General of Istanbul Chamber of Commerce 

Prof.Dr. Esra HATĠPOĞLU, NiĢantaĢı Üniversitesi 

Presidents of the EMI Congress 

Prof. Dr. Himmet KARADAL 

Prof. Dr. Asım SALDAMLI 

Assoc. Prof. Dr. Dababrata CHUWDHURY 

Coordinators 

Assoc.Prof.Dr. Mehmet Naci EFE 

Asst.Prof.Dr. Hazar DÖRDÜNCÜ 

Asst.Prof.Dr. Mohammed ABUBAKAR 

Asst.Prof.Dr. Ahmet Tuncay ERDEM  

Asst.Prof.Dr. MenekĢe ġahin KARADAL 

Organizing Committee Members 

Assoc. Prof. Dr. Aykut GÖKSEL 

Dr. Fahri ÖZSUNGUR 

Inst. Ethem MERDAN 

Inst. Nihan CABA 

Kerim KARADAL 

Neslihan DUMAN 

M. KürĢat TÜRKER 
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ORGANIZING COMMITTEE OF “Mixed Exhibition” 

 

Prof. Dr. Hasan PEKMEZCĠ, Turkey, 

Prof. Dr. Alaybey KAROĞLU, Hacı Bayram Veli University, Turkey, 

Prof. Dr. M. Turan AKSOY, Arkin University, TRNC, 

Prof. Dr. Tansel TÜRKDOĞAN, Hacı Bayram Veli University, Turkey, 

Prof. Dr. Meliha YILMAZ, Gazi University, Turkey, 

Prof. Dr. Ġsa ELĠRĠ, Kırıkkale University, Turkey, 

Prof. Dr. Zoya KOZLOVA, Baranovichi State University, Belarus, 

Prof. Dr. Kubra ALIYEVA, Ulusal BilimlerAkademisi, Azerbaycan, 

Assoc. Prof. Dr. Arzu UYSAL, Mersin University, Turkey, 

Assoc. Prof. Dr. Emrah UYSAL, Mersin University, Turkey, 

Assoc. Prof. Dr. Neslihan KIYAR, Selcuk University, Turkey 

Asst. Prof. Dr. RahĢan Fatma AKGÜL, Yüzüncü Yıl University, Turkey, 

Asst. Prof. Dr. Asuman ÖZDEMĠR, Karabuk University, Turkey 

Asst. Prof. Emre ġEN, Cankırı Karatekin University, Turkey, 

Dr. Ahmet AYTAÇ, Selcuk University, Turkey, 

Dr. Karim MIRZAYE, Islam Art University, Iran, 

Inst. MenekĢe ġAHĠN KARADAL, Aksaray University, Turkey, 

Inst. Fatma KÜÇÜK, Aksaray University, Turkey, 

Inst. N.Nazende ÖZKANLI, Aksaray University, Turkey 

Inst. Semra KILIÇ KARATAY, Aksaray University, Turkey 

Inst. Müzeyyen AKSÖZ ġEN, Aksaray University, Turkey 

Victoria MOMEVA-ALTIPARMAKOVSKA, Makedonya. 

  

EXHIBITION CURATORS 

Asst. Prof. MenekĢe ġahin KARADAL, Bolu Abant Ġzzet Baysal University 

 Inst. Fatma KÜÇÜK AK, Aksaray University 
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EXHIBITION EVALUATION COMMITTEE 

Prof. Dr. Alaybey KAROĞLU, Gazi University 

Prof. Dr. Canan DELĠDUMAN, Karatay University 

Prof. Dr. Fatih BAġBUĞ, Akdeniz University 

Prof. Dr. Hüseyin ELMAS, Selcuk University 

Prof. Dr. Meliha YILMAZ, Gazi University 

Prof. Dr. Lale ALTINKURT, Mugla Sıtkı Kocaman University 

Prof. Dr. Latigina NATALYA, Shevçenko Devlet University 

Prof. Dr. Ljiljana MARKOVIC, University of Belgrade, Serbia 

Prof. Dr. Lile TANDĠLAVA, Shota Rustavelli University 

Prof. Dr. Nadejda HAN, Karaganda Devlet University 

Prof. Dr. Patrizia ZAGNOLI, Università degli Studi Firenze - Italy 

Prof. Dr. Roza AMANOVA, Kyrgyz Turkish Manas University, Kirghizistan 

Prof. Dr. Rajendra PATIL, University of Mumbia, India 

Prof. Dr. Stalbek BAKTIGULOV, Kyrgyz Turkish Manas University, Kirghizistan 

Assoc. Prof. Dr. Arzu UYSAL, Mersin University 

Assoc. Prof. Dr. Cevat ATALAY, Namık Kemal University 

Assoc. Prof. Dr. Emrah UYSAL, Mersin University 

Assoc. Prof. Dr. Elif ġENEL, Gaziantep University 

Assoc. Prof. Dr. Deniz KORKMAZ ELASHRY, Eskisehir Osmangazi University 

Assoc. Prof. Dr. Mehmet Emin KAYSERĠLĠ, Atatürk University 

Assoc. Prof. Dr. Mutluhan TAġ, Selcuk University 

Assoc. Prof. Dr. Oğuz YURTTADUR, Selcuk University 

Assoc. Prof. Dr. Uğur ATAN, Selcuk University 

Assoc. Prof. Dr. Marat ġARAFĠDĠNOV, Kyrgyz Turkish Manas University, Kirghizistan 

Asst. Prof. Dr. Arda OSKAY, Kocaeli University 

Asst. Prof. Dr. N. Müge SELCUK, EskiĢehir Osmangazi University 

Asst. Prof. Dr. Feride DEMĠRCAN, William Paterson University 
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SCIENTIFIC COMMITTEE 

TURKEY 

Prof.Dr. Adnan ÇELĠK, Selçuk University 

Prof.Dr. Abdullah SOYSAL, KahramanmaraĢ Sütçü Ġmam University 

Prof.Dr. Agah Sinan ÜNSAR, Trakya University 

Prof.Dr. Ahmet AY, Selçuk University 

Prof.Dr. Ahmet Cevat ACAR, TÜBA 

Prof.Dr. Ahmet DĠKEN, Necmettin Erbakan University 

Prof.Dr. Akın MARġAP, Ġstanbul Aydın University 

Prof.Dr. Akif TABAK, Ġzmir Kâtip Çelebi University 

Prof.Dr. Alev AyĢe TORUN, Marmara University 

Prof.Dr. Ali ALAGÖZ, Selçuk University 

Prof.Dr. Ali DANIġMAN, Ankara Social Sciences University 

Prof.Dr. Ali HALICI, BaĢkent University 

Prof.Dr. Ali AKDEMĠR, Ġstanbul Arel University 

Prof.Dr. Ali Ekber AKGÜN, Yıldız Teknik University 

Prof.Dr. Argun KARACABEY, AltınbaĢ University 

Prof.Dr. Asım SALDAMLI, NiĢantaĢı University 

Prof.Dr. Asuman AKDOĞAN, Erciyes University 

Prof.Dr. AĢkın KESER, Uludağ University 

Prof.Dr. Atılhan NAKTĠYOK, Atatürk University 

Prof.Dr. Aykut BEDÜK, Selçuk University 

Prof.Dr. AyĢen WOLF, Giresun University 

Prof.Dr. Azmi YALÇIN, Çukurova University 

Prof.Dr. BaĢaran ÖZTÜRK, Niğde Ömer Halisdemir University 

Prof.Dr. Bekir DENĠZ, Ardahan University 

Prof.Dr. Belkıs ÖZKARA, Afyon Kocatepe University 

Prof.Dr. Bige AġKUN, Marmara University 

Prof.Dr. Birol MERCAN, Necmettin Erbakan University 

Prof.Dr. Bülent GÜLÇUBUK, Marmara University 

Prof.Dr. Bünyamin AKDEMĠR, Ġnönü University 

Prof.Dr. CoĢkun Can AKTAN, Dokuz Eylül University 

Prof.Dr. Celil ÇAKICI, Mersin University 

Prof.Dr. Cemal ZEHĠR, Yıldız Teknik University 

Prof.Dr. Cenk SÖZEN, BaĢkent University 

Prof.Dr. Çağatay ÜNÜSAN, Karatay University 

Prof.Dr. Çetin BEKTAġ, GaziosmanpaĢa University 

Prof.Dr. Çiğdem KIREL, Anadolu University 

Prof.Dr. Deniz Elber BÖRÜ, Marmara University 

Prof.Dr. Doğan Nadi LEBLEBĠCĠ, Hacettepe University 

Prof.Dr. Dursun BĠNGÖL, Türk Hava Kurumu University 

Prof.Dr. Edip ÖRÜCÜ, Balıkesir University 

Prof.Dr. Engin YILDIRIM, Constitutional Court Member 

Prof.Dr. Enver AYDOĞAN, Gazi University 

Prof.Dr. ErĢan SEVER, Aksaray University 

Prof.Dr. Enver AYDOĞAN, Gazi University 

Prof.Dr. H.Bahadır AKIN, Necmettin Erbakan University 

Prof.Dr. Halim KAZAN, Ġstanbul University 
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Prof.Dr. Haluk TANRIVERDĠ, Ġstanbul University 

Prof.Dr. Harun DEMĠRKAYA, Kocaeli University 

Prof.Dr. Hasan TUTAR, Sakarya University 

Prof.Dr. H. Mustafa PAKSOY, Gaziantep University 

Prof.Dr. Ġsmail BAKAN, KahramammaraĢ Sütçü Ġmam University 

Prof.Dr. Kadir ARDIÇ, Sakarya University 

Prof.Dr. Kazım Özkan ERTÜRK, Düzce University 

Prof.Dr. Kemal CAN, Çukurova University 

Prof.Dr. Kemal BĠRDĠR, Mersin University 

Prof.Dr. Muhsin HALĠS, Kocaeli University 

Prof.Dr. Mustafa TAġLIYAN, KahramammaraĢ Sütçü Ġmam University 

Prof.Dr. Nejat BASIM, BaĢkent University 

Prof.Dr. Orhan ÇOBAN, Selçuk University 

Prof.Dr. Pınar Süral ÖZER, Dokuz Eylül University 

Prof.Dr. Reyhan AyĢen WOLF, Giresun University 
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Inst. Senem DEMĠRKIRAN 

853 
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1034 

An Overview of Office TPM and Evaluation for A Department of ABC Business PhD. AyĢenur ERDĠL 1045 
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ĠĢ Performansı ile Örgütte Kalma Niyeti Arasındaki ĠliĢkinin Belirlenmesi Res. Assist. Dr. Fatma KORKMAZ 
1172 

Teacher Educators‘ Attitudes Towards Call: Case Of Turiısh State Universities Inst.  Sezer Alper ZEREYALP, 
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Örgütsel Cazibeyi Belirleyen Faktörler: Potansiyel ÇalıĢanlar Bir ĠĢverenden Ne Bekler? 
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1331 

Ġnsan Kaynakları Uygulamaların Ġnovatif ĠĢ DavranıĢları Üzerindeki Etkisinde Örgütsel Destek 

Algısının Moderatör Etkisi Rumeysa ARAL, Assoc. Prof. Dr. Bora YILDIZ 
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Asst. Prof. Dr. Alparslan KARTAL 

1389 

Yeni Ana Akım Pazarlama: Influencer Pazarlaması 

Dr. Güzide Öncü EROĞLU PEKTAġ, Fatih ORMANLI 

1398 

Nasrettin Hoca Fıkralarından GiriĢimciler Ġçin Finansal Okuryazarlık Analizi  

Inst. Mehmet Akif ÇAKIRER 

1406 

Kadın ÇalıĢanların Kariyer Engelleri: Otomotiv Sektörü ÇalıĢanları Üzerinde Bir AraĢtırma 

Emine ġeyma ÜNLÜ, Assoc. Prof. Dr. Mine HALĠS 

1415 

Görme Engelliler Ġçin ĠĢ Oryantasyon Yöntemlerinin Belirlenmesi ve Uygulanması 

Eylem ÖZEN, Prof. Dr. Asım SALDAMLI 

1423 

2008-2018 Yılları Arasındaki Yerli Film Üretim Sayısı ve GiĢe Gelirleri Üzerinden Türk Sinema Sektörünün 

Önümüzdeki On Yıldaki GeliĢim, DönüĢüm Ve Geleceği Res. Assist. Murat TOPALOĞLU, Inst. Ebru ÖZER 

TOPALOĞLU  

1434 

Beyazperde‘den GiriĢimcilik Hikâyeleri: The Founder (Kurucu) Filmi Üzerinden Bir Ġnceleme 
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1445 

Örgütsel Desteğin Örgütsel Bağlılığa ve ÇalıĢan Performansına Etkileri 
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Seçimi Örneği Dr. Zeliha OÇAK 
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Ġstanbul Turizm ĠĢletmelerinde Kurumsal Sosyal Sorumluluk Algısının ĠĢgörenlerin ĠĢ Doyumu Üzerine Etkisi: 

BiĢkek Örneği Asst. Prof. Dr. Mehmet ULUTAġ 
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DıĢ Borçların Ekonomik Büyüme ile Olan ĠliĢkisinde Yolsuzlukların Rolü Nedir? 

Inst. Hikmet AKYOL, Inst. Kübra KARAKUġ, Res. Assit. Harun CAN 
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Turizm ve Karbon Emisyonları Arasındaki ĠliĢkinin Heterojenliğinin Ġncelenmesi 

Inst. Kübra KARAKUġ, Inst. Hikmet AKYOL, Inst. Mehmet GÜL 

1514 

Deneyime Açıklık, Sosyal Risk Alma ve Finansal Risk Alma Etmenlerinin Yenilikçilik Üzerindeki Etkileri: Startup 

Trakya Örneği Inst. Yasin AKKUġ 

1521 

Osmanlı Ġmparatorluğu‘nun Klasik Döneminde GiriĢimciliği Destekleyen Yapılar Inst. Yasin AKKUġ 1530 
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ÖZET 
 

MüĢterilerin patron olduğu ve itibarın en değerli varlık olarak kabul edildiği küresel rekabet ortamında ürün geri 

çağırma vakaları, marka imajı ve markaya duyulan güven konusunda iĢletmeleri kaygılandıran bir durumdur. 

Ürün geri çağırma konusunda geçmiĢ dönemlerde yapılmıĢ oldukça kısıtlı sayıda çalıĢma bulunmakta ve bu 

çalıĢmalarda ürün geri çağırmanın firmanın değerinde düĢüĢe neden olacağı vurgulanmaktadır. Ancak, 

günümüzde bilinçlenen ve daha fazla araĢtıran tüketici profili iĢletmeleri uyguladıkları yöntemlerde 

değiĢikliklere zorlamakta ve iĢletmelerden daha fazla Ģeffaflık beklemektedir. ĠĢletmeler de değiĢen tüketici 

beklentilerine cevap verebilmek için yaĢanılan krizleri fırsata çevirecek yeni stratejiler geliĢtirmeye 

baĢlamıĢlardır. Böylece tüketici algıları, uygulanacak doğru kriz sonrası stratejileri ile olumsuzdan olumluya 

çevrilebilmekte, yaĢanılan dezavantajlı durumlar etkili iletiĢim yöntemleri ile avantaja dönüĢebilmektedir. 

Günümüz tüketicilerinin bilinç düzeyi markaları hataları karĢısında daha samimi olmaya itmekte ve markaların 

uygulayacakları telafi yöntemleri tüketicilerin marka imajı algılarında ve marka sadakatinde belirleyici rol 

oynamaktadır. Bu nedenle markalar artık hatalarını saklamak yerine gidermek yoluna gitmektedirler. Kusurlu 

ürünlerin itiraf edilmesi ve ürün geri çağırma, artık marka imajını zedeleyen bir unsur olarak görülmemekte, 

aksine markaya duyulan güveni arttırıcı bir etki yaratmaktadır. Markaların, kusurlu ürünlerine yönelik özeleĢtiri 

yaparak ürün geri çağırma yöntemiyle sergiledikleri samimiyetin gücü, markanın müĢterilerine duyduğu 

saygının ve kusurunu kabul edecek kadar özgüven sahibi olmanın bir göstergesi olarak algılanmakta ve müĢteri 

çekim gücünü arttırmaktadır. 

Bu çalıĢmada, ürün geri çağırmanın tüketici davranıĢları üzerinde yarattığı etkinin belirlenmesi amacıyla Eylül 

2019 döneminde Bilecik ilinde ikamet eden katılımcılar ile derinlemesine mülakat yapılmıĢtır. AraĢtırmadan elde 

edilen bulgular, tüketicilerin ürün geri çağırma hakkındaki düĢüncelerinin genel anlamda olumlu olduğunu ve 

ürün geri çağırma yapan firmaları genellikle güçlü, dürüst, samimi, özgüven sahibi olarak algıladıklarını ortaya 

koymaktadır. Tüketicilerin markaya duydukları güven ve marka imajına yönelik algıları da ürün geri çağırma 

sonrası uygulanacak etkili iletiĢim ve telafi stratejisi ile olumsuzdan olumluya çevrilebilmektedir. Ürün geri 

çağırma uygulamaları sektörel olarak ele alındığında ise; sağlık hizmetleri, gıda ve kozmetikte, diğer sektörlere 

göre tüketicilerin daha az toleranslarının olduğu belirlenmiĢtir.  

 

Anahtar Kelimeler: Ürün Geri Çağırma, Tüketici DavranıĢları, Marka Ġmajı, Marka Güveni. 

 

Product Recall (!) 
 

ABSTRACT 
 

In a global competitive environment where customers are bosses and reputation is regarded as the most valuable 

asset, product recalls are a matter of concern to businesses about brand image and brand trust. There are very few 

studies on product recall in the past and it is emphasized that recalling products will cause a decrease in the value 

of the firm. However, today's consumer profile, which is becoming more aware and more researching, forces 

companies to change the methods they apply and expects more transparency from enterprises. In order to meet 

the changing consumer expectations, enterprises have started to develop new strategies to turn the crises 

experienced into opportunities. Thus, consumer perceptions can be transformed from negative to positive with 

the correct post-crisis strategies to be implemented, and disadvantageous situations can be turned into advantages 

by effective communication methods. 

The awareness level of today's consumers pushes brands to be more sincere in the face of their mistakes, and the 

compensation methods to be applied by brands play a decisive role in consumers' perception of brand image and 

brand loyalty. For this reason, brands are now going to fix their errors instead of storing them. Admission of 

defective products and product recall is no longer seen as a factor damaging the image of the brand; on the 

contrary, it creates an effect that increases the trust in the brand. The strength of the sincerity that brands exhibit 
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through product recall by making self-criticism for their defective products is perceived as an indication of the 

brand's respect for its customers and self-confidence to accept its defect and increases customer attraction. 

In this study, in order to determine the effect of product recall on consumer behavior, an in-depth interview was 

conducted with participants residing in Bilecik province in September 2019. The findings of the research show 

that, consumers' opinions about product recall are generally positive and they generally perceive firms that recall 

products as strong, honest, sincere and self-confident. Consumers' perception of brand confidence and brand 

image can be turned from negative to positive with effective communication and recovery strategy to be 

implemented after product recall. When the product recall applications are considered as sectoral; in health 

services, food and cosmetics, consumers have less tolerance than other sectors. 

 

Keywords: Product Recall, Consumer Behavior, Brand Image, Brand Trust. 

 

GiriĢ  

 Günümüz küresel rekabet ortamında artık tüketiciler her geçen gün bilinçlenerek patron konumuna 

gelmiĢ ve bir iĢletmenin en değerli varlığı ise itibarı olmuĢtur. Markaya duyulan güven ve marka 

imajı, Ģeffaflık ve samimiyet temellerine dayanmakta, marka sadakatini doğrudan etkileyen bu 

unsurlar iĢletmeleri daha samimi, dürüst ve Ģeffaf politikalar izlemeye itmektedir.  

Ürün krizlerinde uygulanan yöntemlerden biri olan ürün geri çağırma, en genel ifadeyle kusurlu 

ürünlerin pazardan geri toplanmasıdır (Özdemir Çakır, 2013). Tüm dünyada ürün geri çağırma 

vakaları her geçen gün artmaktadır. Bunun temel nedeni pazarların globalleĢmesi ve karmaĢık bir 

yapıya bürünmesidir (Mango vd., 2010:3). Küresel rekabet iĢletmeleri daha hızlı hareket etmeye ve 

daha kısa sürede ürünlerini geliĢtirerek pazara sürmeye zorlamaktadır. Bu durum, yeterli denetimler 

yapılmadan, kusurlu ya da tüketici için uygun olmayan ve risk teĢkil eden yeni ürünlerin piyasaya 

sunulmasına neden olmaktadır (Kübler ve Albers, 2010:214). Böyle durumlarda ise iĢletmeler 

yaĢanılan ürün krizlerini kontrol altına alabilmek için ürün geri çağırma yöntemine baĢvurmaktadırlar. 

Diğer yandan, tüketicilerin bilinç düzeyleri yükseldikçe istekleri de artmakta, özellikle güvenlik ve 

insan sağlığı gibi konularda artan hassasiyetler, ürünlerden beklentileri yükseltmektedir. Bu durum, 

ürünlerin kalitesi ve güvenliği gibi konularda büyük beklentiler doğurmakta ve iĢletmeleri 

zorlamaktadır. Özellikle internet ve sosyal medya kullanımlarının artması ve iĢletmelerin kamuoyu 

tarafından yakından takip edilmesi, ürün krizlerinin yaĢanmasını tetiklemekte ve bu durum da 

iĢletmeleri ürün geri çağırmaya yöneltmektedir (Chen vd., 2009:214). 

GeçmiĢ dönemlerde yapılan araĢtırmalarda, ürün geri çağırma vakalarının tüketiciler tarafından 

olumsuz algılandığı ve iĢletmenin değer kaybetmesine neden olduğu öne sürülmektedir. Ancak 

günümüz bilinçli tüketicilerinin iĢletmelerden asıl beklentisi, yaĢanılan olumsuz tecrübelerin telafi 

edilmesi ve iĢletme için özel ve önemli olduklarının hissettirilmesidir. ĠĢletmeler de değiĢen bu 

beklentilerine cevap verebilmek için yeni stratejiler geliĢtirmeye baĢlamıĢ ve dezavantajlı durumların 

doğru iletiĢim yöntemleri ve etkili telafi stratejileri ile avantaja dönüĢtürülebilmesi mümkün hale 

gelmiĢtir. 
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Bu çalıĢmada, ürün geri çağırmanın tüketici davranıĢları üzerinde yarattığı etki incelenmektedir. 

Tüketicilerin markaya duydukları güven ve marka imajına yönelik algılarının ürün geri çağırma 

sonrası ne yönde değiĢtiği ve algıların sektörel olarak değiĢip değiĢmediği belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. 

2. KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

2.1. Ürün Krizleri ve Ürün Geri Çağırma 

Ürün krizleri, bir ürünün zorunlu güvenlik standartlarına uygun olmaması, tüketiciler için risk teĢkil 

eden bir kusurunun bulunması veya ürünün yaralanma ya da ölüm gibi ciddi olaylara sebebiyet 

vermesi gibi durumlarda meydana gelmektedir (Chen vd., 2009:214). Ürün krizleri, üretimden 

kaynaklı hatalar nedeniyle ortaya çıkabileceği gibi tüketicilerin kullanımlarından da 

kaynaklanabilmektedir. Aynı zamanda sabotaj gibi durumlarda da ürün krizleri ortaya çıkabilmektedir 

(Shang, 2010:8). Ürün krizleri, tüketicilerin markaya duydukları güveni azaltmakta, hem mevcut 

ürüne hem de markanın diğer ürünlerine yönelik Ģüphe ve kaygı oluĢturarak marka imajını olumsuz 

etkilemekte, iĢletmenin itibarını zedelemektedir. Bu durum, çok ciddi pazar kayıplarına yol açarak 

iĢletmenin kazancını ciddi ölçüde düĢürebilmektedir (Shang, 2010:7).  

Ürün krizlerini kontrol altına alıp yönetebilmek için iĢletmelerin baĢvurduğu bir strateji olan ürün geri 

çağırma, özellikle üretim kaynaklı bir kusur söz konusunda olduğunda ve ürünün bu kusurundan 

dolayı tüketicilere zarar verme tehlikesi bulunduğunda sıkça baĢvurulan bir yöntemdir. Ürün geri 

çağırma; ürünlerin tüketiciler açısından tehlike arz edebileceği ve içeriğindeki tehlikeli maddelere 

ciddi anlamda maruz kalabileceği, uygunsuz kullanımdan dolayı ciddi yaralanma ve ölüm tehlikesi 

yaratabilecek ve tüketici ürün güvenliği standartları veya tüketici kanunlarını ihlal edebilecek 

nitelikteki arıza veya kusurlara sahip olması durumunda pazardan geri çağrılması ve toplatılmasıdır 

(Chu vd., 2005:34). GeçmiĢte gerçekleĢen ürün geri çağırma vakaları incelendiğinde, sadece 

tüketicilerin ve pazarlamacıların ürün geri çağırmaya maruz kaldıkları görülmekteyken, 

küreselleĢmenin ve ürün çeĢitliliğinin artması ile tarafların sayısı da artmıĢ, günümüzde hükümet, 

tüketici haklarını savunan kuruluĢlar, kalite kontrol firmaları, fason imalatçılar, sanayi dernekleri, 

sosyal medya gibi tüm ilgili kesimlerin taraf olduğu görülmektedir (Özdemir, 2018:1199). 

Ürün geri çağırma sürecinde iĢletme, dağıtımcı, perakendeci ya da nihai kullanıcı üründe bulunan 

arızayı fark etmekte ve sonrasında iĢletme kendi kararı ile ya da yasal organlar tarafından zorlanarak 

ürün geri çağırma yapmaktadır. Ürün geri çağırma uygulamaları hem iletiĢim amacıyla kullanılacak 

reklam faaliyetleri, hem ulaĢım ve dağıtım giderleri hem de onarım ve değiĢim maliyetleri açısından 

oldukça büyük harcamalara sebep olan çok maliyetli bir süreçtir (Kübler ve Albers, 2010:19). 

Ürün geri çağırma vakalarına; 1970‘li yıllarda benzin depolarının yanlıĢ yerleĢtirilmesi nedeniyle geri 

çağırılan 1,5 milyon adet Ford Pinto; 2000 yılında Ford Explorer marka arabalarda meydana gelen 

kazalar nedeniyle geri çağırılan 6,5 milyon adet Bridgestone/Firestone marka lastik; 2009 yılında 
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benzin pompalarındaki hata nedeniyle 8500 aracını geri çağıran Volvo; 2010 yılında gaz 

pedallarındaki hata nedeniyle geri çağırılan 8,5 milyon adet Toyota marka araç; 2016‘da hileli yazılım 

ile dizel motorların emisyon kontrollerinden geçmesini sağladığı için 475000 adet hileli otomobili 

2019 yılı Ocak ayına kadar geri çağıran Volkswagen ya da yakın zamanda Snickers marka 

çikolatasında plastik parçaların çıkması sonucu tedbir amaçlı ve gönüllü olarak 55 ülkeden tüm Milky 

Way, Snickers, Celebrations ve Mini Mix markalı çikolatalarını geri çağıran çikolata üreticisi Mars 

örnek verilebilir. Aynı Ģekilde Jaguar fren sistemindeki sorun nedeniyle 157 aracını geri çağırmıĢ, 

Sony hatalı pilleri nedeniyle 7 milyon laptop‘unu geri çağırmıĢ, Johnson&Johnson Tylenol ürünlerinin 

ambalajındaki güvenlik açığı nedeniyle bazı kullanıcıların bu bölmelere siyanür koymasından dolayı 

ürünleri geri çağırmıĢ, 2012‘de BMW 2003-2010 yılları arasında üretilen 1 milyona yakın 5 ve 6 serisi 

aracını üretim hatası nedeniyle geri çağırmıĢ, Porsche yakıt borusundaki arıza nedeniyle 1200 adet 911 

Carrera S model aracını geri çağırmıĢ; Nissan araçlarında yaĢanılan bazı problemler nedeniyle 88‘i 

Türkiye‘den olmak üzere dünya genelinde 250 bine yakın aracını geri çağırmıĢ; GM motorunda 

yangın ihtimali taĢıdığı için 1,5 milyon aracı geri çağırmıĢ, Lenovo, Toshiba, Yamaha, Toys'R'US, 

Suzuki, Dell, Opel, Acer, Nokia ve daha birçok yüksek itibarlı marka ürün geri çağırma yapmıĢtır 

(Oğuz, 2009; Özdemir Çakır, 2013; Tanrıkulu, 2018; brandtalks.org; Özdemir, 2018). Markaların 

yapmıĢ olduğu ürün geri çağırmalar günümüzde hem markaların üretimde kaliteye vermiĢ oldukları 

önemin hem de müĢteriye duyulan saygının bir ifadesi olarak algılanmaktadır. Özellikle Volvo‘nun 20 

yıl önce, mahkeme kararı ile araçlarının elektrik sistemindeki hata sabit olmasına rağmen ölümlere 

sebep olan modellerinde kullanıcı kusuru olduğunu iddia etmesi ve günümüzde ise itibarı en değerli 

varlık olarak görerek kusurunu saklamak yerine kabul edip ilan etmesi ve tüketicilerin zararını 

giderecek telafi yöntemlerini uygulaması, her geçen gün artan ürün geri çağırma vakalarına bakıĢ 

açılarının geçirdiği değiĢim sürecini ortaya koymaktadır. 

2.2. Ürün Geri Çağırma Stratejileri ve Tüketici DavranıĢlarına Etkisi 

YaĢanılan ürün krizleri neticesinde firmalar farklı ürün geri çağırma stratejileri 

uygulayabilmektedirler. Temel olarak bu stratejiler 4 baĢlık altına toplanmaktadır; Ġnkâr Stratejisi, 

Gönüllü Geri Çağırma Stratejisi, Gönülsüz Geri Çağırma Stratejisi ve Olağanüstü Çaba Stratejisi 

(Siomkos, 1999:20). 

Ġnkâr stratejisinde firma, ürünlerindeki arızayı inkâr edip herhangi bir sorumluluk üstlenmemektedir. 

Böylece zararın etkisini azaltmaya çalıĢarak geri çağırmayı reddetmektedir. Özellikle itibar kaygısı 

taĢımayan firmalar tüketicilerin sağlığını veya ikna olup olmamalarını önemsemeyerek, inkâr yoluna 

gidebilmektedirler. Ancak yapılan bir çok çalıĢma, tüketicilerin bu tür firmaları bencil, dar görüĢlü ve 

savunmacı olarak algıladıklarını, inkar sonucu tatmin olmadıklarını ve firmalardan ürünün tüketiciye 

hiçbir zarar vermediğini kanıtlamalarını beklediklerini ortaya koymaktadır (Shang, 2010:18; Siomkos, 

1999:20; Van Daalen, 2010:14). 
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Gönüllü geri çağırma stratejisinde firma kendi inisiyatifi ile ürün geri çağırma sürecini baĢlatmaktadır. 

Firma, tüketicilerin sağlık ve güvenliklerini önemsemekte, sorumluluk üstlenmekte ve toplumsal 

sorumluluk bilinci ile hareket ederek imajını ve itibarını korumaktadır. Birçok araĢtırma, ürün geri 

çağırma vakalarının birçoğunda ürünlerin gönüllü olarak geri çağırıldığını ortaya koymaktadır (Shang, 

2010:19). 

Gönülsüz geri çağırmada firma, yasal organlar tarafından zorla ürün geri çağırma yaptırılmakta ve 

kanunların belirlemiĢ olduğu sınırlar dâhilinde hareket etmekte, kanunların öngördüğü uygulamalar 

dıĢında da hiçbir davranıĢta bulunmamaktadır (Siomkos, 1999:20). Bu stratejide, gönüllü geri çağırma 

stratejisine benzer uygulamalar gerçekleĢtirilse de gönülsüz geri çağırma vakalarında tüketicilerin 

algısı daha olumsuz olmaktadır (Shang, 2010:20). Hükümetin olaya el atmıĢ olması, üründeki kusurun 

daha büyük ve ciddi olduğu yönünde bir algı yaratmakta ve tüketicileri ikna etmek zorlaĢmaktadır. 

Olağanüstü çaba stratejisinde ise firma tümüyle etkili iletiĢim odaklı bir yaklaĢım içerisindedir. Ürün 

krizlerinin sorumluluğunu tümüyle üstüne almakta ve yaĢanılan zararı gidermek üzere sıkı bir çaba 

içerisine girmektedir (Van Daalen, 2010:13). Bu doğrultuda, kriz kurbanları ile karĢılıklı güçlü 

etkileĢime girerek onları rahatlatmaya ve ikna etmeye çalıĢmakta, tüketicinin güvenini yeniden 

kazanabilmek için ne Ģekilde telafi uygulayacağına tüketicilerin beklentilerini göz önünde 

bulundurarak karar vermektedir. 

YaĢanılacak bir ürün krizi neticesinde uygulanacak geri çağırma stratejisi belirlenirken, firmanın imajı 

ve itibarı göz önünde bulundurulmalıdır. Seçilecek ürün geri çağırma stratejisi doğrudan markaya olan 

güveni, marka imajını, itibarını ve dolayısı ile tüketicilerin satın alma niyetini ve müĢteri sadakatini 

etkileyecektir.  

3. YÖNTEM  

Bu bölümde araĢtırmanın amacı, kapsamı, yararlanılan yöntem ve örneklemine iliĢkin bilgilere yer 

verilmiĢtir.  

3.1. AraĢtırmanın Amacı, Kapsamı ve Yöntemi 

Bu çalıĢmanın amacı, tüketicilerin ürün geri çağırma hakkındaki düĢüncelerinin, markaya duydukları 

güvenin ve marka imajına yönelik algılarının ürün geri çağırma sonrası ne yönde değiĢtiğinin ve 

algıların sektör bazında değiĢip değiĢmediğinin belirlenmesidir. Diğer yandan, tüketicilerin iĢletmeye 

ve ürüne yönelik duygu ve düĢüncelerinde ortaya çıkan değiĢim dikkate alınarak telafi yöntemlerinin 

ve iletiĢimin rolünün ortaya konulması amaçlanmıĢtır. 

Bu amaçla, Eylül 2019 döneminde Bilecik ilinde ikamet eden katılımcılar ile derinlemesine mülakat 

yapılmıĢtır. Bilecik ilinin seçilmiĢ olmasının nedeni, öncelikle zaman ve maliyet kısıtıdır. Diğer bir 
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sebep ise, Ģehrin konumu itibariyle çevre bölgelerden iĢ nedeniyle çokça göç alan ve demografik yapı 

itibariyle oldukça değiĢik özelliklerde insanları barındıran bir Ģehir olmasıdır.  

3.2. Ana Kütle ve Örneklem   

AraĢtırmanın ana kütlesini Bilecik il merkezinde yaĢayan tüketiciler oluĢturmaktadır. AraĢtırma ise, 

Bilecik il merkezinde ikamet eden 22 katılımcı ile gerçekleĢtirilmiĢtir. AraĢtırmaya dâhil edilen 

katılımcılar, amaçsal/yargısal örneklem yöntemi ile seçilmiĢtir. Bu kapsamda, katılımcılardan daha 

önce en az bir defa ürün geri çağırma uygulaması ile karĢılaĢmıĢ ya da tanık olmuĢ olmaları Ģartı 

aranmıĢ, bu Ģartı karĢılamayan katılımcılar araĢtırmaya dâhil edilmemiĢtir. 

4. BULGULAR VE TARTIġMA 

AraĢtırmanın bu bölümünde alan çalıĢması sonucu elde edilen verilerin analizlerine ve bu analizlere ait 

yorumlara yer verilmiĢtir.  

4.1.  Demografik Bulgular  

ÇalıĢmaya Bilecik il merkezinde yaĢayan 22 katılımcı dâhil edilmiĢtir. Katılımcıların 14‘ü kadın 8‘i 

erkektir. En genç katılımcının yaĢı 27 ve en yaĢlı katılımcı ise 54 yaĢındadır. Katılımcıların yaĢ 

ortalaması ise 34,5‘tir. Katılımcıların 4‘ü lise, 10‘u lisans ve 8‘i yüksek lisans/doktora mezunudur. 

Katılımcıların 2‘si mühendis, 4‘ü akademisyen, 6‘sı öğretmen, 4‘ü iĢ yeri sahibi, 1‘i psikolog, 2‘si 

sağlık personeli, 2‘si muhasebeci ve 1‘i de özel sektör çalıĢanıdır. 

4.2. Diğer Betimsel Ġstatistikler  

Katılımcılara, ürün geri çağırma uygulamalarına yönelik algılarını ve düĢüncelerini belirlemek 

amacıyla yöneltilen soruya, 18 katılımcı olumlu algıladıklarını ve 4 katılımcı ise olumsuz 

algıladıklarını belirtmiĢtir. Olumlu algılayanlar, ürün geri çağırma yapan iĢletmeleri daha güçlü, güven 

veren, samimi, dürüst, daha kaliteli, etik davranan, müĢteriyi daha çok düĢünen ve özgüven sahibi bir 

iĢletme olarak tanımlamakta ve bu tür uygulamaların iĢletmenin hassasiyetini gösterdiğini ifade 

etmektedir. Olumsuz algılayanların uygulamalara yönelik düĢünceleri ve algıları genel anlamda 

olumsuz olmakla birlikte bu olumsuz algının derecesi ürünün müĢterinin hayat standartlarındaki 

yerine, önemine ve fiyatına göre, diğer bir ifadeyle üründen beklentiye göre değiĢmektedir. Fiyatı 

yüksek ve müĢterinin hayat standartlarında büyük öneme sahip olan ürünlere yönelik beklentiler 

yüksek olduğundan, bu tür ürünlerde yapılan ürün geri çağırma uygulamalarının daha olumsuz 

algılandığı ve sonraki satın alma süreçlerinde Ģüphe uyandırdığı ve müĢterilerin alternatif markalara 

yönelmesine neden olduğu ifade edilmiĢtir. Kalite beklentisinin yüksek olduğu ürünlerde hatasız 

üretim ve hizmet beklenilmektedir. 

Katılımcılara, ürün geri çağırma uygulamalarının sadık müĢterisi oldukları markalar ya da yeni 

müĢterisi oldukları markalar tarafından yapılıyor olmasının algılarında farklılık yaratıp 

yaratmayacağını belirlemek amacıyla yöneltilen soruya, 16 kiĢi sadık müĢterisi oldukları markalara 
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yönelik mevcut bir güven ve deneyim olduğu için daha olumlu ve daha toleranslı olacakları, yeni 

müĢterisi oldukları markayı ise tanımadıkları ve öncesinde yeterli deneyim elde etmedikleri için ürün 

geri çağırma uygulamasına genel olarak olumlu bakmakla birlikte Ģüphe duyacakları ve mümkünse 

alternatif markalara yönelecekleri cevabını vermiĢtir. 6 kiĢi ise hiçbir farkın olmayacağı, önemli olanın 

satıĢ sonrası ürünlerin takibinin yapılıyor olması ve iĢletmenin yaklaĢımı olduğu cevabını vermiĢtir.  

Katılımcıların ürün geri çağırmaya yönelik algılarının, geri çağırılan ürünü kendilerine değil de 

ailelerine, çocuklarına veya çevrelerinde bulunan kiĢilere almıĢ olmaları durumunda farklılık gösterip 

göstermeyeceği sorulduğunda; 10 kiĢi sağlığı tehdit eden bir durum olmadığı sürece fark etmeyeceğini 

ve önemli olanın uygulanacak telafi yönteminin etkinliği olduğunu ifade etmiĢtir. Diğer yandan, 4 kiĢi 

ürün grubuna bağlı olarak algısının değiĢeceğini, sağlık ürünleri ve çocuk ürünlerinde algıların 

oldukça olumsuz olacağını; 8 kiĢi ise baĢkalarına almıĢ oldukları ürünlerde duygusal etmenler söz 

konusu olduğundan, yapılacak geri çağırmaların oldukça mahcubiyet yaratacak bir durum olduğunu, 

markaya yönelik güvenin sarsılacağını ve marka imajı algısının oldukça olumsuz etkileneceğini, zor 

durumda kalacaklarını ve risk almamak için bir daha asla aynı markayı tercih etmeyeceklerini ve 

hatasız/kusursuz olarak algıladıkları alternatif bir markaya yöneleceklerini ifade etmiĢlerdir. 

Güçlü bir markadan hatasız/kusursuz olmasını mı yoksa hatasıyla yüzleĢip etkili telafi yöntemleri 

uygulamasını mı beklersiniz sorusuna katılımcıların 8‘i küçük ve yerel firmaların hata yapabilecekleri 

ancak güçlü ve büyük markaların %100 hatasız olmalarını bekledikleri, diğer yandan hatasızlığın çok 

olası bir durum olmadığını bu nedenle iĢletmenin, hatasını sadece telafi etmekten ve kusuru 

gidermekten çok daha fazlasını vermesi gerektiği cevabını vermiĢtir. 10 kiĢi, hatasız üretim ya da 

hizmetin mümkün olmayacağını, o nedenle marka ne kadar büyük ya da kurumsal olursa olsun 

hataların olabileceğini, sağlığı tehdit eden bir durum olmadığı sürece en iyi üründe bile hata 

olabileceğini, önemli olanın etkili telafi yöntemlerinin uygulanması, firmanın samimiyeti ve hatasıyla 

yüzleĢip telafi etme özverisinde bulunması olduğunu ifade etmiĢtir. 4 kiĢi ise, hatanın seviyesine bağlı 

olarak düĢüncelerinin değiĢeceğini, ürünün hayatlarındaki öneminin, hatanın tekrarlanıp 

tekrarlanmamasının ve hatanın derecesinin önemli olduğunu ifade etmiĢlerdir. 

Ürün geri çağırmada, üründeki kusurun büyüklüğünün katılımcıların düĢüncelerini değiĢtirip 

değiĢtirmediğini belirlemek amacıyla yöneltilen soruya, 12 katılımcı sektöre göre değiĢiklik 

göstereceğini, gıda, sağlık ve kozmetik sektöründe büyük kusurların hiçbir Ģekilde tolere 

edilemeyeceğini, diğer sektörlerde ise önemli olanın samimiyet, müĢteriye saygı ve iĢletmenin 

kusurunu kabul edebilme özgüveni olduğunu ifade etmiĢlerdir. 6 katılımcı ise güçlü ve büyük 

markaların büyük kusurlar ve hatalar yapmaması gerektiğini, bu durumda zaten ürün geri çağırmanın 

bir özgüven veya samimiyet değil bir zorunluk olduğunu dolayısıyla böyle bir durumda bir daha asla 

aynı markayı tercih etmeyeceklerini ve aksine sosyal medyada karalama kampanyası dahi 

yapabileceklerini belirtmiĢlerdir. 4 katılımcı ise sağlığı tehdit etmediği sürece hatanın büyüklüğünün 

öneminin olmadığını, önemli olanın hata ne kadar büyük olursa olsun o ölçüde etkili telafi yönteminin 

uygulanması olduğunu ifade etmiĢlerdir. 
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Katılımcıların ürün geri çağırma uygulamalarına bakıĢ açılarının sektöre göre değiĢip 

değiĢmeyeceğini, değiĢecekse ne yönde değiĢtiğini belirlemek amacıyla yöneltilen soruya, 

katılımcıların tamamı düĢüncelerinin sektöre göre farklılık göstereceği cevabını vermiĢtir. Buna göre, 

toleransın hiç olmadığı ya da diğerlerine göre daha az olduğu sektörler önem sırasıyla; (1) sağlık 

hizmetleri, (2) ilaç, (3) gıda ve (4) kozmetiktir. Bu sektörlerde yaĢanacak ürün geri çağırmalardan 

dolayı güven kaybı görece olarak çok daha fazla olmakta, katılımcılar firmanın veya markanın diğer 

ürünlerine de Ģüphe duymakta ve sonraki satın almalarda alternatiflerin çok olması nedeniyle aynı 

markayı tercih etmek istememektedir. Ġlaç sektöründe diğer sektörlerden farklı olarak genellikle 

üreticisi bilinmediğinden ve dikkat edilmediğinden, satın almama kararı genellikle mevcut ürün için 

olmakta, aynı üreticinin diğer ürünleri konusunda bir etki yaratmamaktadır. Diğer sektörlerde ise 

katılımcılar, özellikle teknoloji ve otomotiv sektöründe hatanın büyüklüğünün önemli olduğunu ifade 

etmiĢlerdir. Patlama, yanma gibi güvenliği tehdit eden durumlar oluĢmadığı ya da oluĢma riskinin 

olmadığı durumlarda telafi yöntemlerinin etkili olması durumunda hatanın kabul edilebilir olduğunu, 

ancak yine de markaya yönelik güven kaybının ve sonrası için Ģüphelerin oluĢabileceğini, aynı 

markayı yeniden tercih edebileceklerini ancak detaylı olarak araĢtırıp daha dikkatli olarak satın 

alacaklarını ifade etmiĢlerdir. Aynı zamanda fiyatı yüksek ve ayrıcalıklı ürünlerde beklentiler çok daha 

fazla olacağından, seçilecek telafi yöntemlerinden de beklentilerinin daha fazla olduğunu, sadece 

kusurun giderilmesinin yeterli olmayacağını ve daha fazlasının verilmesi gerektiğini belirtmiĢlerdir. 

Son olarak, ürün geri çağırma uygulamasını kendilerinin tecrübe etmediği, bir baĢkasından dinledikleri 

veya gözlemledikleri durumda, bahsi geçen marka hakkında nasıl bir algının oluĢacağı sorulduğunda, 

katılımcıların 10‘u markaya yönelik olumlu bir algının oluĢacağı ve markanın ürünlerindeki kusurları 

konusunda hassasiyet gösteriyor olmasının ve samimiyetle hatasını telafi ediyor olmasının kendilerini 

de o markadan satın almaya yönlendireceğini ifade etmiĢtir. Bu katılımcılar özellikle birçok markanın 

satıĢ sonrası hizmetinin çok kötü olduğunu, ürün geri çağırma yapmanın, bir iĢletmenin bu konuda 

hassasiyetinin olduğunun ve sonraki süreçlerde bir sorun oluĢması halinde çözüm üreteceklerinin 

göstergesi olduğunu, bu nedenle ürün geri çağırmanın o iĢletmeye ya da markaya güven oluĢturacağını 

belirtmiĢtir. Bu 10 kiĢiden 1‘i özellikle bu konuda deneyimi yaĢayan ve aktarımı yapan kiĢinin olayı 

olumlu ya da olumsuz olarak aktarmasının da etkili olacağını ifade etmiĢtir. 8 katılımcı ise, markanın 

bu uygulamasına yönelik olumlu bir algının oluĢacağını ancak satın alma konusunda Ģüphe 

uyandırabileceğinden detaylı bir araĢtırma ile tercih edebileceklerini ifade etmiĢlerdir. Diğer yandan 2 

katılımcı ürün geri çağırmayı kendisinin tecrübe etmesi ile bir baĢkasından dinlemesi arasında 

markaya yönelik geliĢecek algının fark etmeyeceğini ifade ederken, 2 katılımcı ise bu hikâyeyi 

dinledikleri markaları asla tercih etmeyeceklerini söylemiĢlerdir. 

―Ürün geri çağırma uygulaması sonrası tüketicilerin aynı markayı yeniden satın alma olasılıkları sizce 

yüzde kaçtır?‖ sorusuna ise katılımcıların neredeyse tamamı %75-80‘e düĢer yanıtını vermiĢtir. 
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5. SONUÇ VE ÖNERĠLER  

AraĢtırmadan elde edilen bulgular eĢliğinde, tüketicilerin genel olarak ürün geri çağırma 

uygulamalarına olumlu baktıkları ancak bu algıların sektörel olarak değiĢtiği söylenebilir. Hataların 

türleri, tekrarlanma sıklıkları, insan sağlığını tehdit eder nitelikte ciddi kusurların olup olmaması ve 

uygulanan telafi yöntemleri yani iĢletmenin iletiĢim Ģekli de algıların olumlu ya da olumsuz yönde 

değiĢmesine etkendir. 

Bu kapsamda öncelikle tüketicilerin ürün geri çağırma yapan iĢletmeleri ve markaları diğerlerine göre 

daha kurumsal ve güçlü olarak gördükleri, bu uygulamanın etik ve müĢteri odaklı olması nedeniyle 

güven oluĢturduğu, markaya yönelik kalite algısının pekiĢtiği, iĢletmenin ya da markanın daha samimi 

ve hatasıyla yüzleĢip sorumluluk alması nedeniyle daha özgüven sahibi olarak algılandığı söylenebilir. 

Ürün geri çağırma genel olarak olumlu algılansa da, yüksek fiyatlı ürünlerde beklentilerin yüksek 

olması nedeniyle tüketicilerin bu tür ürünlerin geri çağırılmasına bakıĢ açıları diğer düĢük fiyatlı 

ürünlerde olduğu kadar olumlu olmamaktadır. Bu nedenle, bu tür ayrıcalıklı ve yüksek fiyatlı 

ürünlerde hatasız üretim ve hizmet sunumu oldukça önemlidir. OluĢacak ürün krizlerinde ise diğer 

ürünlere kıyasla daha etkili telafi yöntemlerinin uygulanması, gerektiğinde kusurun telafi edilebilmesi 

için zarar etmenin bile göze alınması gerekmektedir. Uzun vadede marka imajının zedelenmemesi ve 

potansiyel müĢteri kayıplarının yaĢanmaması hususunda bu oldukça önemlidir. 

Sadık müĢterilere sahip olmak, her konuda olduğu gibi ürün geri çağırma hususunda da iĢletmeye ya 

da markaya avantaj sağlamaktadır. Katılımcıların büyük bir kısmının sadık müĢterisi oldukları 

markalara yönelik mevcut deneyimleri ve var olan güven duygusundan dolayı ürün geri çağırma 

uygulamalarına daha olumlu ve toleranslı yaklaĢıyor olması bunun bir göstergesidir. Dolayısıyla, 

iĢletmelerin odağında müĢteri ve hedefinde tüketicilerden sadık müĢteriler yaratmak olmalıdır.  

Katılımcıların aile bireylerine ve çevrelerine almıĢ oldukları ürünler söz konusu olduğunda ise, ürün 

geri çağırmaya yönelik genel çekince yaĢayacakları mahcubiyet olmaktadır. Dolayısıyla, iĢletmenin ya 

da markanın yaklaĢımı, kullanacağı iletiĢim dili ve uygulayacağı telafi yöntemi bu noktada oldukça 

önem kazanmaktadır. Özellikle sağlık ve çocuk ürünlerine yönelik hassasiyet göz önünde 

bulundurulduğunda, bu alanda yapılacak bir ürün geri çağırma uygulamasının titizlikle planlanması ve 

bu dezavantajlı durumun avantaja dönüĢtürülebilmesi için etkin bir iletiĢim yönteminin seçilmesi 

oldukça önemlidir. Aynı zamanda, hediyelik eĢyalarda da aynı hassasiyet oluĢabilecektir. Özellikle 

rekabetin yoğun olduğu ve alternatif ürünler arasındaki farkların her geçen gün azaldığı günümüz 

pazar koĢullarında müĢterilerin diğer rakip markalara yönelmemesi ve yeniden satın almaların 

sağlanması açısından iĢletmenin ya da markanın yaklaĢımı kritik önemlidir.  

Güçlü markaların genel olarak hatasız olacağı ve kusursuz ürün sunacağı beklenilirken, artık her geçen 

gün daha da bilinçlenen ve araĢtıran tüketiciler aslında hatasız mal ya da hizmet üretiminin çok 

mümkün olmayacağının da bilincindedirler. Bu nedenle firmanın samimiyeti, özgüveni, ürün geri 
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çağırma sürecini nasıl yönettiği ve uyguladığı telafi yöntemi gibi etmenler algıları olumluya veya 

olumsuza yönlendirmektedir. Aynı zamanda etkili telafi yöntemlerinin uygulanamamasından 

kaynaklanan müĢteri memnuniyetsizlikleri, sosyal medya üzerinden iĢletmeye ya da markaya yönelik 

karalama kampanyalarına kadar varabilen büyük tepkiler doğurabilecektir. Sektörel olarak 

bakıldığında ise, bazı sektörlerde algılar çok daha olumsuz olmakta ve iĢletmelerin ve markaların iĢi 

biraz daha zorlaĢmaktadır. Bu sektörler sırasıyla; sağlık hizmetleri, ilaç, gıda ve kozmetiktir. 

AnlaĢılacağı üzere genel kaygı insan sağlığı tehdit etme derecesi üzerinedir. MüĢteriler, böyle 

durumlarda bir daha aynı markayı tercih etmemekte ve alternatif markalara yönelmektedirler. Bu 

açıdan ele alındığında özellikle insan sağlığını tehdit edecek nitelikte ürün krizlerinde iĢletmelerin 

daha sorumlu politikalar izlemeleri, sonraki süreçte hatanın tekrarlanmaması için önlemler alması 

yerinde olacaktır.  

Katılımcıların 18‘i genel anlamda ürün geri çağırma uygulamasını olumlu algılıyorken, aynı 

uygulamayı baĢkasından duyduğunda veya gözlemlediğinde 20 katılımcının olumlu algılıyor olması, 

aslında tüketicilerin ürün geri çağırma yapan ürün veya markada yeniden aynı veya benzer bir kusurla 

karĢılaĢma ihtimaline yönelik kaygılarının giderilmesi durumunda yaklaĢımların daha olumlu 

olacağının bir göstergesidir. Diğer yandan, ürün geri çağırma yapan iĢletmelerden yeniden satın alma 

oranının sadık müĢteriler için dahi %100‘den %78-80‘e düĢeceği ifade edilmiĢtir. Bu anlamda, 

markanın imajı ve marka güveni de oldukça büyük belirleyicilerdir. Hatanın tekrarlanma sıklığı 

oldukça düĢük ise ve iĢletme ya da marka bu konuya büyük hassasiyet gösterip etkili bir iletiĢim 

yöntemi kurulabilirse, algıların daha olumlu olacağı söylenebilir.  

ÇalıĢma sonuçları, ürün geri çağırma uygulamasında süreç yönetiminin önemine dikkat çekmektedir. 

Burada en önemli husus, etkili iletiĢimdir. Ürün geri çağırmanın müĢterilere nasıl duyurulduğu, 

iletiĢimin kurulma Ģekli ve uygulanan telafi yöntemi, sürecin baĢarısını etkileyecektir.  

Günümüz yoğun rekabet koĢullarında, sosyal medyanın etkin olarak kullanılıyor olması ve 

tüketicilerin ürünler ve markalara yönelik deneyimlerini diğerleri ile sürekli paylaĢıyor olması 

iĢletmeleri bir yandan kaliteli ürün sunmaya, bir yandan hem satıĢ hem satıĢ sonrası hizmet süreçlerini 

iyileĢtirmeye mecbur kılmaktadır. Dolayısıyla, yaĢanılacak bir ürün krizinde inkâr stratejisi 

müĢterilerin iĢletmeye ya da markaya savaĢ açmalarına ve sosyal medya üzerinde karalama 

kampanyalarına sebep olacak, aynı zamanda hukuki sonuçlar doğuracaktır. Diğer yandan, gönülsüz 

geri çağırma stratejisi, yaĢanılan olumsuz durumun telafisi olmaya yeterli gelemeyecek ve her bir 

memnuniyetsiz müĢteri, birçok potansiyel müĢterinin kaybedilmesine sebep olacaktır. Rekabetin bu 

kadar yoğun olduğu günümüz pazar koĢullarında ise bu durum telafisi mümkün olmayacak kayıplar 

doğurabilecektir. 

ĠĢletmelerin birçoğu, ürün krizlerinde gönüllü geri çağırma yapmaktadır. Gönüllü geri çağırma 

stratejisinde iĢletmeler süreci kendi inisiyatifi ile baĢlatmakta ve sorumluluk almaktadır. Ancak, 
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çalıĢma bulguları göstermektedir ki müĢteriler, hatanın telafisinde çok daha etkili yöntemler 

beklemektedirler. Gönüllü geri çağırma, düĢük fiyatlı ürünlerde ve daha küçük kusurlarda ürün 

krizlerinin önlenmesini sağlasa da, özellikle yüksek fiyatlı ve üründen beklentinin yüksek olduğu 

durumlarda oluĢacak memnuniyetsizlikleri tatmin etmede ve müĢterileri yeniden satın almaya ikna 

etmede yetersiz kalabilecektir. Bu nedenle, en etkili yöntem olağanüstü çaba stratejisidir. MüĢteriler, 

ürün geri çağırmada iletme için özel ve önemli olduklarını hissetmek, kaybedilmeyi göze alınamamak 

ve yaĢadıkları olumsuzluğun veya üründeki kusurun daha da üzerinde bir telafi yöntemi ile yeniden 

kazanılmayı beklemektedirler. Ürün geri çağırma yapacak iĢletmelerin bu hususları dikkate alarak, 

etkin bir iletiĢim ve telafi yöntemi planlaması faydalı olacaktır.  
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