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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
International EMI Entrepreneurship and Social Science Conference (EMISSC 2019
Istanbul) that was held in the Istanbul Nisantasi 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 Istanbul 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 Civi, Prof. Dr. Sevki Ozgener, Prof. Dr. Asim Saldamli, ibrahim Elbasi, Assoc. Prof.
Dr. M. Naci Efe, Bilal Topcu, Assoc. Prof. Dr. Dababrata Chowdhury, Assoc. Prof.
Dr. Elira Turdubaeva, Assoc. Prof. Dr. Murat Yalcintas, Assoc.Prof.Dr. Adel Ahmed,
Assoc.Prof.Dr. Omar Khahd, Assoc.Prof.Dr. Harun Yildiz, Assoc.Prof.Dr. Hasim Akca,
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
Nisantas1 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



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.
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Prof. Dr.
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Mustafa TUMER, Rector, Cyprus Social Sciences University
Senay YALCIN, Rector, Nisantag1 University

Unal AY, Rector, Cag University

Mustafa ALISARLI, Rector, Bolu Abant izzet Baysal University
Mazhar BAGLI, Rector, Nevsehir Hac1 Bektas University
Ali Argun KARACABEY, Rector, Istanbul Arel University
Sedat MURAT, Rector, Canakkale Onsekiz Mart University
Sudi APAK, Rector, Istanbul Esenyurt University

Samettin GUNDUZ, Vice Rector, Bolu Abant izzet Baysal University
Asim SALDAMLI, Co-Chair

Muhsin HALIS, Dean, Bolu Abant izzet Baysal University
Sevki OZGENER, Hac1 Bektas Veli University

Levent ALTINAY, Oxford Brookes University, UK
Alaybey KAROGLU, Gazi University

Reyhan Aysen WOLFF, Giresun University

Emin CIVI, University of New Brunswick, Saint John

Fevzi OKUMUS, University of Central Florida Orlando

Ali ALAGOZ, Selcuk University

Adnan KALKAN, Mehmet Akif Ersoy University

Figen ZAIF, Gazi University

Ilhan EGE, Mersin University

Serap INCAZ, Nisantas1 University

A. Cigdem KIREL, Anadolu University

Abdullah KIRAN, Mus Alparslan University

Murat CAK, istanbul University

Said KINGIR, Sakarya University

Biilent GULCUBUK, Ankara University

Assoc. Prof. Dr. M. Oguz KUTLU, Cukurova University
Assoc.Prof.Dr. Nihat ALAYOGLU, General Secretary, Istanbul Chamber of Commerce
Evren DINCER, Mayor of AKSARAY



Institutions of the Authors

Abbott Diagnostics

Istanbul Aydin University

Adana Alparslan Tiirkes Bilim ve Teknoloji University

Istanbul Kiiltiir University

Adiyaman University

Istanbul Medeniyet University

Adnan Menderes University

Istanbul University

Afyon Kocatepe University

Izmir Katip Celebi University

Ahi Evran University

Kafkas University

Akdeniz Universitesi

Kahramanmaras Siit¢ii imam Kirklareli 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 Yildirim Beyazit University

Kibris Bat1 University

Ardahan University

Kirgizistan Tiirkiye Manas University

Arkin Yaratic1 Sanatlar ve Tasarim University

Kirklareli University

Atatlirk University Kirsehir Ahi Evran University

Atilim University Kocaeli University

Aydin University Konya Food and Agriculture University
Bahgesehir University Lefke European University

Bandirma Onyedi Eylul University

Mardin Artuklu University

Basiskele Sehit Ozan Ozen Kiz

Marmara University

Bagkent University

Mehmet Akif Ersoy University

Beygelik Gestamp

Munzur University

Beykent University

Mus Alparslan University

Bilecik Seyh Edebali University

Namik Kemal University

Bolu Abant Izzet Baysal University

Neareast University

Burdur Mehmed Akif Ersoy

Necmettin Erbakan University

Cardiff Metropolitan University, Cardiff, UK

Nevsehir Hac1 Bektas Veli University

Caspian State University

Nigde Omer Halisdemir University

Cyprus Social Sciences University

Nisantagt University

Canakkale Onsekiz Mart University ODTU
Cukurova University Osmaniye Korkut Ata University
Dokuz Eyliil University Ozyegin University

Eastern Mediterranean University

Sakarya University

Ege University

Sakarya Uygulamali Bilimler University

Eskisehir Technical University

Samsun Ondokuzmay1s University

European University of Lefke

Selcuk University

Fatih Sultan Mehmet Vakif University

Siileyman Demirel University

Historical and Cultural Heritage of Kyrgyzstan

Sht. Mehmet Eray {lkokulu

Gaziantep University

The University of Wales Trinity Saint David

Gazikdy Anaokulu

THK University

Giresun University

Tokat Gaziosmanpaga University

Haci Bayram Veli University

Toros University

Hitit University

Trakya University

Isparta Uygulamali Bilimler University

Ufuk University

Istanbul Gelisim University

Uludag University

Istanbul Kultur University

University of Dhaka

Istanbul Medipol University

University of Suffolk

Istanbul University

University West of Scotland, UK

Isik University

Yeditepe University

Istanbul Arel University

Yessenov University

Istanbul Chamber of Commerce

Teknopark Istanbul

Aksaray Municipality

Ekol Group
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08:30-09:00

Registration

09:00-10:00

Opening Speeches (Do¢.Dr.Cevdet Uysal Konferans Salonu)

Prof.Dr. Himmet KARADAL, Chair, EMI Congress

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

Prof.Dr. Senay YALCIN, Rector, Nisantas1 University

Prof.Dr. Mazhar BAGLI, Rector, Nevsehir Haci Bektas Veli University

Prof.Dr. Mustafa ALiSARLI, Rector, Bolu Abant izzet Baysal University

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

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

Assoc.Prof.Dr. Nihat ALAYOGLU, General Secretary, Istanbul Chamber of Commerce
Evren DINCER, Mayor of Aksaray

10:00-11:00

PANEL: “Yeni Nesil Girisimcilik Merkezleri”
Moderator: Assoc.Prof.Dr. Murat YALCINTAS
Former President of Istanbul Chamber of Commerce

Keynote Speakers

Ibrahim ELBASI, Director, Bilgiyi Ticarilestirme Merkezi

Assoc.Prof.Dr. Mehmet Naci EFE, Chairman of the Board, Ekol Security Group
Bilal TOPCU, General Manager, Teknopark Istanbul

11:00-11:15

Opening: Mixed Exhibition — Solo Exhibition of Fatma Kiigiik Ak & Cafe Break

11:15-12:30

PANEL: “Global Entrepreneurship” (Do¢.Dr.Cevdet Uysal Konferans Salonu)

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

Keynote Speakers:

Prof.Dr. Emin CiVi, 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 Targoviste, 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: “Arastirma Yontemleri” (Dog¢.Dr.Cevdet Uysal Konferans Salonu)
Moderator: Prof.Dr. Asim SALDAMLI & Prof.Dr. Sevki OZGENER

Speakers: Prof.Dr. Sevki OZGENER: “Arastirma Yontemlerinde Yapilan Hatalara
Dair Degerlendirme Forumu”,
Assoc.Prof. Dr. Omar KHALID: “Responsible and Meaningful Research”
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Assoc.Prof. Dr. Harun YILDIZ: “SmartPLS”,
Asst.Prof.Dr. Mohammed ABUBAKAR: “SSCI indekste Yayin Yapmak”,
Assoc.Prof.Dr. Hasim AKCA: “Sosyal Bilimlerde Yapilan Yayinlarda Kalite”.

PARALLEL SESSIONS

Friday, 29
November 2019

15:00-16:45

Sessions’ Moderators

Assoc. Prof. Dr. Elira TURDUBAEVA (AMPHI-01)
Prof. Dr. Emin CIVI (AMPHI-02)

Prof. Dr. Prof. Dr. Mehmet BASAR (AMPHI-03)
Prof. Dr. A. Cigdem KIREL (AMPHI-04)

Prof. Dr. Alaybey KAROGLU (AMPHI-05)

Prof. Dr. ilhan EGE (AMPHI-06)

Prof. Dr. Ali ALAGOZ (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. Oguz KUTLU (AMPHI-01)
Prof. Dr. Ugur YOZGAT (AMPHI-02)

Prof. Dr. Abdullah KIRAN (AMPHI-03)

Prof. Dr. Murat CAK (AMPHI-04)

Prof. Dr. Said KINGIR (AMPHI-05)

Prof. Dr. Nevin DENIZ (AMPHI-06)

Prof. Dr. Biilent GULCUBUK (AMPHI-07)
Prof. Dr. Aysen WOLF (AMPHI-08)

18:00-19:00

Dinner (Bizim Mutfak)

Saturday, 30
November 2019

09:00-10:30

Sessions’ Moderators

Prof. Dr. Serap INCAZ (AMPHI-01)

Prof. Dr. Said KINGIR (AMPHI-02)

Prof. Dr. Cemal ZEHIR (AMPHI-03)

Prof. Dr. Sevki OZGENER (AMPHI-04)

Prof. Dr. Alaybey KAROGLU (AMPHI-05)
Assoc. Prof. Dr. Recep Baki DENiZ (AMPHI-06)
Prof. Dr. Figen ZAIF (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 HALIS (AMPHI-01)

Prof. Dr. Adnan KALKAN (AMPHI-02)

Prof. Dr. Mahmut TEKIN (AMPHI-03)

Assoc. Prof. Dr. Yasar AYYILDIZ (AMPHI-04)
Prof. Dr. Sima NART (AMPHI-05)

Assoc. Prof. Dr. A. Banu HULUR (AMPHI-06)
Prof. Dr. Deniz ELBER BORU (AMPHI-07)
Assoc. Prof. Dr. Mine HALIS (AMPHI-08)

12:15-12:45

Closing Session

14:00-16:00

GALA (Cemile Sultan Korusu-Kandilli)
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ADVISORY BOARD

Mustafa TUMER, Rector, Cyprus Social Sciences University TRNC
Senay YALCIN, Rector, Nisantag1 University

Unal AY, Rector, Cag University

Mustafa ALISARLI, Rector, Bolu Abant Izzet Baysal University
Mazhar BAGLI, Rector, Nevsehir Hac1 Bektas University

Ali Argun KARACABEY, Rector, Istanbul Arel University

Sudi APAK, Rector, Istanbul Esenyurt University

Abdurrahman EREN, Rector, Hali¢ University

Hasan Ali KARASAR, Rector, Kapadokya University

Murat TURK, Rector, Osmaniye Korkut Ata University

Ugur OZGOKER, Rector, Cyprus American University TRNC
Samettin GUNDUZ, Vice Rector, Bolu Abant [zzet Baysal University
Cem TANOVA, Vice Rector, Eastern Mediterranean University TRNC
Hasan KILIC, Dean, Eastern Mediterranean University TRNC

Okan Veli SAFAKLI, Dean, Eureopean University of Lefke TRNC
Osman KARATEPE, Eastern Mediterranean University TRNC
Hiiseyin ARASLI, Eastern Mediterranean University TRNC

Levent ALTINAY, Oxford Brookes University, UK

Erdogan EKIZ, King Abdiilaziz University, Saudi Arabia

Fevzi OKUMUS, University of Central Florida Orlando

Cihan COBANOGLU, University of South Florida Sarasota-Manatee
Halim KAZAN, Istanbul University

Cemile CELIK, Mersin University

Sevki OZGENER, Nevsehir Hac1 Bektas Veli University

Himmet KARADAL, Aksaray University TURKEY



ORGANISING COMMITTEE

Honorary Presidents of the Conagress

Prof.Dr. Mustafa TUMER, Rector of Kibris Sosyal Bilimler University

Prof.Dr. Senay YALCIN, Rector of Nisantag1 University

Prof.Dr. Unal AY, Rector of Cag University

Prof.Dr. Abdurrahman EREN, Rector of Hali¢ University

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

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

Prof.Dr. Mazhar BAGLI, Rector of Nevsehir Hac1 Bektas Veli University

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

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

Professor Md. Aktaruzzaman Banklades Dakka Universitesi rektorii

Prof.Dr. Ali Argun KARACABEY, Rector of Istanbul Arel Universitesi

Prof.Dr. Sudi APAK, Rector of Istanbul Esenyurt Universitesi

Assoc. Prof. Dr. Murat YALCINTAS, Former President of Istanbul Chamber of Commerce
Assoc. Prof. Dr. Nihat ALAYOGLU, Secretary General of Istanbul Chamber of Commerce
Prof.Dr. Esra HATIPOGLU, Nisantas1 Universitesi

Presidents of the EMI Congress

Prof. Dr. Himmet KARADAL

Prof. Dr. Astm SALDAMLI

Assoc. Prof. Dr. Dababrata CHUWDHURY
Coordinators

Assoc.Prof.Dr. Mehmet Naci EFE
Asst.Prof.Dr. Hazar DORDUNCU
Asst.Prof.Dr. Mohammed ABUBAKAR
Asst.Prof.Dr. Ahmet Tuncay ERDEM
Asst.Prof.Dr. Menekse Sahin KARADAL
Organizing Committee Members

Assoc. Prof. Dr. Aykut GOKSEL

Dr. Fahri OZSUNGUR
Inst. Ethem MERDAN
Inst. Nihan CABA
Kerim KARADAL
Neslihan DUMAN

M. Kiirsat TURKER



ORGANIZING COMMITTEE OF “Mixed Exhibition”

Prof. Dr. Hasan PEKMEZCI, Turkey,

Prof. Dr. Alaybey KAROGLU, Haci Bayram Veli University, Turkey,
Prof. Dr. M. Turan AKSQOY, Arkin University, TRNC,

Prof. Dr. Tansel TURKDOGAN, Hac1 Bayram Veli University, Turkey,
Prof. Dr. Meliha YILMAZ, Gazi University, Turkey,

Prof. Dr. isa ELIRI, Kirikkale 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. Rahsan Fatma AKGUL, Yiiziincii Y1l University, Turkey,
Asst. Prof. Dr. Asuman OZDEMIR, Karabuk University, Turkey
Asst. Prof. Emre SEN, Cankir1 Karatekin University, Turkey,

Dr. Ahmet AYTAC, Selcuk University, Turkey,

Dr. Karim MIRZAYE, Islam Art University, Iran,

Inst. Menekse SAHIN KARADAL, Aksaray University, Turkey,

Inst. Fatma KUCUK, Aksaray University, Turkey,

Inst. N.Nazende OZKANLI, Aksaray University, Turkey

Inst. Semra KILIC KARATAY, Aksaray University, Turkey

Inst. Miizeyyen AKSOZ SEN, Aksaray University, Turkey

Victoria MOMEVA-ALTIPARMAKOVSKA, Makedonya.

EXHIBITION CURATORS
Asst. Prof. Menekse Sahin KARADAL, Bolu Abant Izzet Baysal University

Inst. Fatma KUCUK AK, Aksaray University



EXHIBITION EVALUATION COMMITTEE

Prof. Dr. Alaybey KAROGLU, Gazi University

Prof. Dr. Canan DELIDUMAN, Karatay University

Prof. Dr. Fatih BASBUG, Akdeniz University

Prof. Dr. Hiiseyin ELMAS, Selcuk University

Prof. Dr. Meliha YILMAZ, Gazi University

Prof. Dr. Lale ALTINKURT, Mugla Sitki Kocaman University

Prof. Dr. Latigina NATALYA, Shevgenko Devlet University

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

Prof. Dr. Lile TANDILAVA, Shota Rustavelli University

Prof. Dr. Nadejda HAN, Karaganda Devlet University

Prof. Dr. Patrizia ZAGNOLI, Universita 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.
Assoc. Prof. Dr.

Assoc. Prof. Dr.

Assoc. Prof. Dr.

Assoc. Prof. Dr.

Assoc. Prof. Dr.
Assoc. Prof. Dr.
Assoc. Prof. Dr.

Assoc. Prof. Dr.

Assoc. Prof. Dr.

Arzu UYSAL, Mersin University

Cevat ATALAY, Namik Kemal University

Emrah UYSAL, Mersin University

Elif SENEL, Gaziantep University

Deniz KORKMAZ ELASHRY, Eskisehir Osmangazi University
Mehmet Emin KAYSERILI, Atatiirk University

Mutluhan TAS, Selcuk University

Oguz YURTTADUR, Selcuk University

Ugur ATAN, Selcuk University

Marat SARAFIDINOV, Kyrgyz Turkish Manas University, Kirghizistan

Asst. Prof. Dr. Arda OSKAY, Kocaeli University

Asst. Prof. Dr. N. Miige SELCUK, Eskisehir Osmangazi University

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

TURKEY

Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
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Prof.Dr.
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Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
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Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.

Adnan CELIK, Selguk University

Abdullah SOYSAL, Kahramanmaras Siitcii Imam University
Agah Sinan UNSAR, Trakya University

Ahmet AY, Selguk University

Ahmet Cevat ACAR, TUBA

Ahmet DIKEN, Necmettin Erbakan University
Akin MARSAP, Istanbul Aydin University

Akif TABAK, Izmir Katip Celebi University
Alev Ayse TORUN, Marmara University

Ali ALAGOZ, Selcuk University

Ali DANISMAN, Ankara Social Sciences University
Ali HALICI, Baskent University

Ali AKDEMIR, Istanbul Arel University

Ali Ekber AKGUN, Yildiz Teknik University
Argun KARACABEY, Altinbas University
Asim SALDAMLI, Nisantas1 University
Asuman AKDOGAN, Erciyes University

Askin KESER, Uludag University

Atilhan NAKTIYOK, Atatiirk University

Aykut BEDUK, Selguk University

Aysen WOLF, Giresun University

Azmi YALCIN, Cukurova University

Bagaran OZTURK, Nigde Omer Halisdemir University
Bekir DENiZ, Ardahan University

Belkis OZKARA, Afyon Kocatepe University
Bige ASKUN, Marmara University

Birol MERCAN, Necmettin Erbakan University
Biilent GULCUBUK, Marmara University
Biinyamin AKDEMIR, Inénii University
Coskun Can AKTAN, Dokuz Eyliil University
Celil CAKICI, Mersin University

Cemal ZEHIR, Y1ldiz Teknik University

Cenk SOZEN, Baskent University

Cagatay UNUSAN, Karatay University

Cetin BEKTAS, Gaziosmanpasa University
Cigdem KIREL, Anadolu University

Deniz Elber BORU, Marmara University

Dogan Nadi LEBLEBICI, Hacettepe University
Dursun BINGOL, Tiirk Hava Kurumu University
Edip ORUCU, Balikesir University

Engin YILDIRIM, Constitutional Court Member
Enver AYDOGAN, Gazi University

Ersan SEVER, Aksaray University

Enver AYDOGAN, Gazi University

H.Bahadir AKIN, Necmettin Erbakan University
Halim KAZAN, Istanbul University
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Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.

Haluk TANRIVERDI, Istanbul University

Harun DEMIRKAY A, Kocaeli University

Hasan TUTAR, Sakarya University

H. Mustafa PAKSOY, Gaziantep University

Ismail BAKAN, Kahramammaras Siitcii Imam University
Kadir ARDIC, Sakarya University

Kazim Ozkan ERTURK, Diizce University

Kemal CAN, Cukurova University

Kemal BIRDIR, Mersin University

Muhsin HALIS, Kocaeli University

Mustafa TASLIY AN, Kahramammaras Siit¢ii imam University
Nejat BASIM, Baskent University

Orhan COBAN, Selguk University

Pmar Siiral OZER, Dokuz Eyliil University

Reyhan Aysen WOLF, Giresun University

Rifat IRAZ, Selguk University

Sadik ONCUL, Cumhuriyet University

Sedat MURAT, istanbul University

Sezer AKARCALLI, Ankara University

Sebnem ASLAN, Selcuk University

Tahir AKGEMCI, Selguk University

Unsal SIGRI, Baskent University

Yildirim Beyazit ONAL, Adana Bilim ve Teknoloji University
Yilmaz GOKSEN, Dokuz Eyliil University

Zeliha SECKIN, Aksaray University

International
Ord.Prof.Dr. Patrizia ZAGOLI, Universita Degli Studi Firenze, Italy

Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
Prof.Dr.
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Uriin Geri Cagirma (!)

Asst. Prof. Dr. inci ERDOGAN TARAKCI
Bilecik Seyh Edebali University, SBF
inci.erdogan@bilecik.edu.tr

OZET

Miisterilerin patron oldugu ve itibarin en degerli varlik olarak kabul edildigi kiiresel rekabet ortaminda iiriin geri
cagirma vakalari, marka imaj1 ve markaya duyulan giiven konusunda isletmeleri kaygilandiran bir durumdur.
Uriin geri cagirma konusunda ge¢mis donemlerde yapilmis oldukea kisitl sayida ¢aligma bulunmakta ve bu
caligmalarda {irlin geri ¢agirmanin firmanin degerinde diisiise neden olacagi vurgulanmaktadir. Ancak,
giiniimiizde bilinglenen ve daha fazla arastiran tiiketici profili isletmeleri uyguladiklar1 yontemlerde
degisikliklere zorlamakta ve isletmelerden daha fazla seffaflik beklemektedir. Isletmeler de degisen tiiketici
beklentilerine cevap verebilmek icin yasanilan krizleri firsata cevirecek yeni stratejiler gelistirmeye
baglamislardir. Boylece tiiketici algilari, uygulanacak dogru kriz sonrasi stratejileri ile olumsuzdan olumluya
cevrilebilmekte, yasanilan dezavantajli durumlar etkili iletisim yontemleri ile avantaja doniisebilmektedir.
Giliniimiiz tiiketicilerinin biling diizeyi markalar1 hatalar1 karsisinda daha samimi olmaya itmekte ve markalarin
uygulayacaklar telafi yontemleri tiiketicilerin marka imaji algilarinda ve marka sadakatinde belirleyici rol
oynamaktadir. Bu nedenle markalar artik hatalarin1 saklamak yerine gidermek yoluna gitmektedirler. Kusurlu
iriinlerin itiraf edilmesi ve {irlin geri ¢agirma, artik marka imajimni zedeleyen bir unsur olarak goriilmemekte,
aksine markaya duyulan giiveni arttirici bir etki yaratmaktadir. Markalarin, kusurlu iiriinlerine yonelik 6zelestiri
yaparak iiriin geri ¢agirma yontemiyle sergiledikleri samimiyetin giicli, markanin miisterilerine duydugu
saygiin ve kusurunu kabul edecek kadar 6zgiiven sahibi olmanin bir gostergesi olarak algilanmakta ve miisteri
cekim giiclinii arttirmaktadir.

Bu calismada, iiriin geri ¢cagirmanin tiiketici davranislar iizerinde yarattig1 etkinin belirlenmesi amaciyla Eyliil
2019 déneminde Bilecik ilinde ikamet eden katilimcilar ile derinlemesine miilakat yapilmistir. Arastirmadan elde
edilen bulgular, tiiketicilerin iiriin geri ¢agirma hakkindaki diigiincelerinin genel anlamda olumlu oldugunu ve
iriin geri cagirma yapan firmalar genellikle giiclii, diiriist, samimi, &zgiiven sahibi olarak algiladiklarini ortaya
koymaktadir. Tiiketicilerin markaya duyduklar1 giiven ve marka imajina yonelik algilart da iiriin geri ¢agirma
sonras1 uygulanacak etkili iletisim ve telafi stratejisi ile olumsuzdan olumluya gevrilebilmektedir. Uriin geri
cagirma uygulamalari sektorel olarak ele alindiginda ise; saglik hizmetleri, gida ve kozmetikte, diger sektorlere
gore tiiketicilerin daha az toleranslarinin oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Uriin Geri Cagirma, Tiiketici Davramslari, Marka imaji1, Marka Giiveni.

Product Recall (1)

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.

Giris
Giliniimiiz kiiresel rekabet ortaminda artik tiiketiciler her gecen giin bilinglenerek patron konumuna
gelmis ve bir isletmenin en degerli varlig1 ise itibar1 olmustur. Markaya duyulan gliven ve marka

imaj1, seffaflik ve samimiyet temellerine dayanmakta, marka sadakatini dogrudan etkileyen bu

unsurlar igletmeleri daha samimi, diirlist ve seffaf politikalar izlemeye itmektedir.

Uriin krizlerinde uygulanan yontemlerden biri olan {iriin geri ¢agirma, en genel ifadeyle kusurlu
{irlinlerin pazardan geri toplanmasidir (Ozdemir Cakir, 2013). Tiim diinyada iiriin geri gagirma
vakalar1 her gegen giin artmaktadir. Bunun temel nedeni pazarlarin globallesmesi ve karmagsik bir
yapiya biiriinmesidir (Mango vd., 2010:3). Kiiresel rekabet isletmeleri daha hizli hareket etmeye ve
daha kisa siirede triinlerini gelistirerek pazara siirmeye zorlamaktadir. Bu durum, yeterli denetimler
yapilmadan, kusurlu ya da tiiketici i¢in uygun olmayan ve risk teskil eden yeni lriinlerin piyasaya
sunulmasina neden olmaktadir (Kiibler ve Albers, 2010:214). Boyle durumlarda ise isletmeler

yasanilan iiriin krizlerini kontrol altina alabilmek i¢in tirlin geri ¢agirma yontemine bagvurmaktadirlar.

Diger yandan, tiiketicilerin biling diizeyleri yiikseldik¢e istekleri de artmakta, 6zellikle giivenlik ve
insan saglig1 gibi konularda artan hassasiyetler, tirtinlerden beklentileri yilikseltmektedir. Bu durum,
triinlerin kalitesi ve giivenligi gibi konularda biiyiik beklentiler dogurmakta ve isletmeleri
zorlamaktadir. Ozellikle internet ve sosyal medya kullanimlarinin artmasi ve isletmelerin kamuoyu
tarafindan yakindan takip edilmesi, iirliin krizlerinin yagsanmasim tetiklemekte ve bu durum da

isletmeleri Uirlin geri ¢agirmaya yoneltmektedir (Chen vd., 2009:214).

Gecmis donemlerde yapilan arastirmalarda, iiriin geri ¢agirma vakalarinin tiiketiciler tarafindan
olumsuz algilandigi ve isletmenin deger kaybetmesine neden oldugu oOne siiriilmektedir. Ancak
giiniimiiz bilingli tiiketicilerinin isletmelerden asil beklentisi, yasanilan olumsuz tecriibelerin telafi
edilmesi ve isletme igin 6zel ve onemli olduklarinin hissettirilmesidir. Isletmeler de degisen bu
beklentilerine cevap verebilmek igin yeni stratejiler gelistirmeye baglamis ve dezavantajli durumlarin
dogru iletisim yontemleri ve etkili telafi stratejileri ile avantaja doniistiiriilebilmesi miimkiin hale

gelmistir.
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Bu calismada, iiriin geri cagirmanin tiiketici davranislar iizerinde yarattigi etki incelenmektedir.
Tiiketicilerin markaya duyduklari giiven ve marka imajina yonelik algilarinin iiriin geri cagirma

sonrasi ne yonde degistigi ve algilarin sektorel olarak degisip degismedigi belirlenmeye ¢alisilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Uriin Krizleri ve Uriin Geri Cagirma

Uriin krizleri, bir iiriiniin zorunlu giivenlik standartlarma uygun olmamasi, tiiketiciler igin risk teskil
eden bir kusurunun bulunmasi veya {irliniin yaralanma ya da 6lim gibi ciddi olaylara sebebiyet
vermesi gibi durumlarda meydana gelmektedir (Chen vd., 2009:214). Uriin krizleri, iiretimden
kaynaklt hatalar nedeniyle ortaya ¢ikabilecegi gibi tiiketicilerin kullanimlarindan da
kaynaklanabilmektedir. Ayni1 zamanda sabotaj gibi durumlarda da {iriin krizleri ortaya ¢ikabilmektedir
(Shang, 2010:8). Uriin krizleri, tiiketicilerin markaya duyduklar1 giiveni azaltmakta, hem mevcut
iirline hem de markanin diger iiriinlerine yonelik siiphe ve kaygi olusturarak marka imajini olumsuz
etkilemekte, isletmenin itibarini1 zedelemektedir. Bu durum, ¢ok ciddi pazar kayiplarina yol agarak

isletmenin kazancini ciddi 6lgiide diistirebilmektedir (Shang, 2010:7).

Uriin krizlerini kontrol altina alip yonetebilmek igin isletmelerin basvurdugu bir strateji olan iiriin geri
cagirma, Ozellikle iiretim kaynakli bir kusur s6z konusunda oldugunda ve {iriiniin bu kusurundan
dolay1 tiiketicilere zarar verme tehlikesi bulundugunda sik¢a basvurulan bir yontemdir. Uriin geri
cagirma; iiriinlerin tiiketiciler agisindan tehlike arz edebilecegi ve icerigindeki tehlikeli maddelere
ciddi anlamda maruz kalabilecegi, uygunsuz kullanimdan dolay1 ciddi yaralanma ve 6liim tehlikesi
yaratabilecek ve tiiketici lirlin giivenligi standartlar1 veya tiiketici kanunlarmi ihlal edebilecek
nitelikteki ariza veya kusurlara sahip olmasi durumunda pazardan geri ¢agrilmasi ve toplatilmasidir
(Chu vd., 2005:34). Gecmiste gerceklesen iiriin geri ¢agirma vakalart incelendiginde, sadece
tiketicilerin ve pazarlamacilarin  Urlin - geri ¢agirmaya maruz kaldiklart  goriilmekteyken,
kiiresellesmenin ve iiriin ¢esitliliginin artmasi ile taraflarin sayis1 da artmus, giiniimiizde hiikiimet,
tilkketici haklarim1 savunan kuruluslar, kalite kontrol firmalari, fason imalatgilar, sanayi dernekleri,

sosyal medya gibi tiim ilgili kesimlerin taraf oldugu gériilmektedir (Ozdemir, 2018:1199).

Uriin geri cagirma siirecinde isletme, dagitimci, perakendeci ya da nihai kullanici iiriinde bulunan
arizay1 fark etmekte ve sonrasinda isletme kendi karari ile ya da yasal organlar tarafindan zorlanarak
{irin geri ¢agirma yapmaktadir. Uriin geri ¢agirma uygulamalari hem iletisim amaciyla kullanilacak
reklam faaliyetleri, hem ulagim ve dagitim giderleri hem de onarim ve degisim maliyetleri agisindan

oldukga biiyiik harcamalara sebep olan ¢ok maliyetli bir siirectir (Kiibler ve Albers, 2010:19).

Uriin geri ¢agirma vakalarina; 1970’li yillarda benzin depolarmin yanls yerlestirilmesi nedeniyle geri
cagirilan 1,5 milyon adet Ford Pinto; 2000 yilinda Ford Explorer marka arabalarda meydana gelen

kazalar nedeniyle geri cagirilan 6,5 milyon adet Bridgestone/Firestone marka lastik; 2009 yilinda
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benzin pompalarindaki hata nedeniyle 8500 aracim1 geri c¢agiran Volvo; 2010 yilinda gaz
pedallarindaki hata nedeniyle geri ¢agirilan 8,5 milyon adet Toyota marka arag; 2016°da hileli yazilim
ile dizel motorlarin emisyon kontrollerinden ge¢mesini sagladigi i¢in 475000 adet hileli otomobili
2019 yili Ocak ayma kadar geri c¢agiran Volkswagen ya da yakin zamanda Snickers marka
cikolatasinda plastik parcalarin ¢ikmasi sonucu tedbir amagli ve goniillii olarak 55 iilkeden tiim Milky
Way, Snickers, Celebrations ve Mini Mix markali ¢ikolatalarin1 geri ¢agiran gikolata iireticisi Mars
ornek verilebilir. Ayni sekilde Jaguar fren sistemindeki sorun nedeniyle 157 aracini geri ¢agirmis,
Sony hatali pilleri nedeniyle 7 milyon laptop’unu geri ¢agirmis, Johnson&Johnson Tylenol iiriinlerinin
ambalajindaki giivenlik agig1 nedeniyle bazi kullanicilarin bu bolmelere siyaniir koymasindan dolay1
iirtinleri geri ¢agirmis, 2012°de BMW 2003-2010 yillar1 arasinda tiretilen 1 milyona yakin 5 ve 6 serisi
aracini iiretim hatasi nedeniyle geri ¢gagirmis, Porsche yakit borusundaki ariza nedeniyle 1200 adet 911
Carrera S model aracini geri ¢agirmis; Nissan araclarinda yasanilan bazi problemler nedeniyle 88’1
Tiirkiye’den olmak iizere diinya genelinde 250 bine yakin aracini geri cagirmis; GM motorunda
yangin ihtimali tasidig1 i¢in 1,5 milyon araci geri ¢agirmig, Lenovo, Toshiba, Yamaha, Toys'R'US,
Suzuki, Dell, Opel, Acer, Nokia ve daha bir¢ok yiiksek itibarli marka iiriin geri ¢agirma yapmustir
(Oguz, 2009; Ozdemir Cakir, 2013; Tanrikulu, 2018; brandtalks.org; Ozdemir, 2018). Markalarin
yapmis oldugu {irlin geri ¢agirmalar glinlimiizde hem markalarin iiretimde kaliteye vermis olduklar
onemin hem de miisteriye duyulan saygimin bir ifadesi olarak algilanmaktadir. Ozellikle Volvo nun 20
yil once, mahkeme karari ile araglarmin elektrik sistemindeki hata sabit olmasina ragmen Oliimlere
sebep olan modellerinde kullanic1 kusuru oldugunu iddia etmesi ve giiniimiizde ise itibar1 en degerli
varlik olarak gorerek kusurunu saklamak yerine kabul edip ilan etmesi ve tiiketicilerin zararm
giderecek telafi yontemlerini uygulamasi, her gecen giin artan {irlin geri ¢agirma vakalarina bakis

acilarinin gegirdigi degisim siirecini ortaya koymaktadir.

2.2. Uriin Geri Cagirma Stratejileri ve Tiiketici Davramslarina Etkisi

Yasanilan  {irlin ~ krizleri neticesinde firmalar farkli {riin @ geri ¢agirma  stratejileri
uygulayabilmektedirler. Temel olarak bu stratejiler 4 baslik altina toplanmaktadir; inkar Stratejisi,
Goniilli Geri Cagirma Stratejisi, Gonlilsiiz Geri Cagirma Stratejisi ve Olaganiistii Caba Stratejisi

(Siomkos, 1999:20).

Inkar stratejisinde firma, {iriinlerindeki arizay1 inkar edip herhangi bir sorumluluk iistlenmemektedir.
Béylece zararin etkisini azaltmaya ¢alisarak geri ¢agirmayi reddetmektedir. Ozellikle itibar kaygist
tagimayan firmalar tiiketicilerin sagligin1 veya ikna olup olmamalarin1 nemsemeyerek, inkar yoluna
gidebilmektedirler. Ancak yapilan bir ¢ok galigma, tiiketicilerin bu tiir firmalar1 bencil, dar goriislii ve
savunmaci olarak algiladiklarini, inkar sonucu tatmin olmadiklarini ve firmalardan iiriiniin tiiketiciye
hi¢bir zarar vermedigini kanitlamalarin1 beklediklerini ortaya koymaktadir (Shang, 2010:18; Siomkos,

1999:20; Van Daalen, 2010:14).
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Goniillii geri cagirma stratejisinde firma kendi inisiyatifi ile {iriin geri ¢agirma stirecini baglatmaktadir.
Firma, tiiketicilerin saglik ve giivenliklerini dnemsemekte, sorumluluk iistlenmekte ve toplumsal
sorumluluk bilinci ile hareket ederek imajin1 ve itibarin1 korumaktadir. Bir¢ok arastirma, {iriin geri
cagirma vakalarin birgogunda tiriinlerin goniillii olarak geri ¢agirildigini ortaya koymaktadir (Shang,
2010:19).

Goniilsiiz geri ¢agirmada firma, yasal organlar tarafindan zorla {irlin geri ¢agirma yaptirilmakta ve
kanunlarin belirlemis oldugu sinirlar dahilinde hareket etmekte, kanunlarm 6ngordiigii uygulamalar
disinda da hicbir davranigta bulunmamaktadir (Siomkos, 1999:20). Bu stratejide, goniillii geri cagirma
stratejisine benzer uygulamalar gergeklestirilse de goniilsiiz geri ¢agirma vakalarinda tiiketicilerin
algis1 daha olumsuz olmaktadir (Shang, 2010:20). Hiikiimetin olaya el atmis olmasi, iiriindeki kusurun

daha biiyiik ve ciddi oldugu yoniinde bir alg1 yaratmakta ve tiiketicileri ikna etmek zorlagsmaktadir.

Olaganiistii ¢aba stratejisinde ise firma tiimiiyle etkili iletisim odakli bir yaklasim igerisindedir. Uriin
krizlerinin sorumlulugunu tiimiiyle iistiine almakta ve yasanilan zarar1 gidermek iizere siki bir caba
icerisine girmektedir (Van Daalen, 2010:13). Bu dogrultuda, kriz kurbanlari ile karsilikli giicli
etkilesime girerek onlarn rahatlatmaya ve ikna etmeye calismakta, tliketicinin giivenini yeniden
kazanabilmek i¢in ne sekilde telafi uygulayacagina tiiketicilerin beklentilerini géz Oniinde

bulundurarak karar vermektedir.

Yasanilacak bir iiriin krizi neticesinde uygulanacak geri ¢cagirma stratejisi belirlenirken, firmanin imaji
ve itibar1 géz onilinde bulundurulmalidir. Segilecek {irlin geri ¢agirma stratejisi dogrudan markaya olan
giiveni, marka imajini, itibarin1 ve dolayist ile tiiketicilerin satin alma niyetini ve miisteri sadakatini

etkileyecektir.

3. YONTEM

Bu bdliimde arasgtirmanin amaci, kapsami, yararlanilan yontem ve orneklemine iliskin bilgilere yer

verilmistir.

3.1. Aragtirmanin Amaci, Kapsami ve Yontemi

Bu ¢aligmanin amaci, tiikketicilerin iiriin geri ¢agirma hakkindaki diisiincelerinin, markaya duyduklart
glivenin ve marka imajima yonelik algilarinin {irlin geri ¢agirma sonrasi ne yonde degistiginin ve
algilarin sektor bazinda degisip degismediginin belirlenmesidir. Diger yandan, tiiketicilerin isletmeye
ve lirline yonelik duygu ve diisiincelerinde ortaya ¢ikan degisim dikkate alinarak telafi yontemlerinin

ve iletigimin roliiniin ortaya konulmasi amaglanmistir.

Bu amagla, Eyliil 2019 déneminde Bilecik ilinde ikamet eden katilimcilar ile derinlemesine miilakat

yapilmistir. Bilecik ilinin segilmis olmasinin nedeni, oncelikle zaman ve maliyet kisitidir. Diger bir
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sebep ise, sehrin konumu itibariyle ¢evre bolgelerden is nedeniyle ¢okca gd¢ alan ve demografik yapi

itibariyle oldukc¢a degisik 6zelliklerde insanlar1 barindiran bir sehir olmasidir.

3.2. Ana Kiitle ve Orneklem

Aragtirmanin ana kiitlesini Bilecik il merkezinde yasayan tiiketiciler olusturmaktadir. Arastirma ise,
Bilecik il merkezinde ikamet eden 22 katilimci ile gergeklestirilmistir. Arastirmaya dahil edilen
katilimcilar, amagsal/yargisal drneklem ydntemi ile segilmistir. Bu kapsamda, katilimcilardan daha
once en az bir defa iirlin geri ¢cagirma uygulamasi ile kargilasmis ya da tanik olmus olmalari sarti

aranmis, bu sart1 karsilamayan katilimcilar arastirmaya dahil edilmemistir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Arastirmanin bu boliimiinde alan ¢alismasi sonucu elde edilen verilerin analizlerine ve bu analizlere ait

yorumlara yer verilmistir.

4.1. Demografik Bulgular

Calismaya Bilecik il merkezinde yasayan 22 katilimci dahil edilmigstir. Katilimcilarin 14’4 kadin 8’1
erkektir. En geng¢ katilimcinin yasi 27 ve en yasgh katilimci ise 54 yasindadir. Katilimcilarin yas
ortalamasi ise 34,5°tir. Katilimcilarin 4’1 lise, 10°u lisans ve 8’1 yiiksek lisans/doktora mezunudur.
Katilimcilarin 2’si miihendis, 4’ii akademisyen, 6’s1 6gretmen, 4’ii is yeri sahibi, 1’1 psikolog, 2’si

saglik personeli, 2°si muhasebeci ve 1’1 de 6zel sektor ¢alisanidir.

4.2. Diger Betimsel istatistikler

Katilmcilara, iiriin geri ¢agirma uygulamalarina yonelik algilarin1 ve diisiincelerini belirlemek
amaciyla yoneltilen soruya, 18 katiimci olumlu algiladiklarimi ve 4 katilimci ise olumsuz
algiladiklarim belirtmistir. Olumlu algilayanlar, {irlin geri ¢agirma yapan isletmeleri daha giiglii, giiven
veren, samimi, diiriist, daha kaliteli, etik davranan, miisteriyi daha ¢ok diisiinen ve 6zgiiven sahibi bir
isletme olarak tanimlamakta ve bu tiir uygulamalarin isletmenin hassasiyetini gosterdigini ifade
etmektedir. Olumsuz algilayanlarin uygulamalara yonelik diislinceleri ve algilari genel anlamda
olumsuz olmakla birlikte bu olumsuz alginin derecesi iiriiniin miisterinin hayat standartlarindaki
yerine, Oonemine ve fiyatina gore, diger bir ifadeyle iirlinden beklentiye gore degismektedir. Fiyati
yiikksek ve misterinin hayat standartlarinda biiyiik 6neme sahip olan iiriinlere yonelik beklentiler
yiiksek oldugundan, bu tiir iirinlerde yapilan {iriin geri ¢agirma uygulamalarinin daha olumsuz
algilandi1g1 ve sonraki satin alma siireclerinde siiphe uyandirdig1 ve miisterilerin alternatif markalara
yonelmesine neden oldugu ifade edilmistir. Kalite beklentisinin yliksek oldugu iiriinlerde hatasiz
iiretim ve hizmet beklenilmektedir.

Katilimcilara, {iriin geri ¢agirma uygulamalarinin sadik miisterisi olduklar1 markalar ya da yeni
miigterisi  olduklar1 markalar tarafindan yapiliyor olmasinin algilarinda farklihik yaratip

yaratmayacagini belirlemek amaciyla yoneltilen soruya, 16 kisi sadik miisterisi olduklar1 markalara
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yonelik mevcut bir giiven ve deneyim oldugu icin daha olumlu ve daha toleransli olacaklari, yeni
miigterisi olduklari markay1 ise tanimadiklar1 ve 6ncesinde yeterli deneyim elde etmedikleri i¢in iiriin
geri ¢agirma uygulamasina genel olarak olumlu bakmakla birlikte siiphe duyacaklar1 ve miimkiinse
alternatif markalara yonelecekleri cevabini vermistir. 6 kisi ise hi¢bir farkin olmayacagi, dnemli olanin
satig sonrasi Uriinlerin takibinin yapiliyor olmasi ve isletmenin yaklasimi oldugu cevabini vermistir.
Katilmcilarin iiriin geri ¢agirmaya yonelik algilarinin, geri ¢agirillan {iriinii kendilerine degil de
ailelerine, ¢ocuklarina veya cevrelerinde bulunan kisilere almis olmalart durumunda farklilik gdsterip
gostermeyecegi soruldugunda; 10 kisi sagligi tehdit eden bir durum olmadigr siirece fark etmeyecegini
ve 6nemli olanin uygulanacak telafi yonteminin etkinligi oldugunu ifade etmistir. Diger yandan, 4 kisi
irlin grubuna bagl olarak algisinin degisecegini, saglik iiriinleri ve cocuk fiiriinlerinde algilarin
oldukca olumsuz olacagini; 8 kisi ise bagkalarna almig olduklar iiriinlerde duygusal etmenler s6z
konusu oldugundan, yapilacak geri ¢agirmalarin olduk¢a mahcubiyet yaratacak bir durum oldugunu,
markaya yonelik giivenin sarsilacagini ve marka imaj1 algisinin oldukc¢a olumsuz etkilenecegini, zor
durumda kalacaklarini ve risk almamak igin bir daha asla ayni markay: tercih etmeyeceklerini ve
hatasiz/kusursuz olarak algiladiklar alternatif bir markaya yoneleceklerini ifade etmislerdir.

Giiclii bir markadan hatasiz/kusursuz olmasint mi1 yoksa hatasiyla yiizlesip etkili telafi yontemleri
uygulamasini m1 beklersiniz sorusuna katilimeilarin 8’1 kiigiik ve yerel firmalarin hata yapabilecekleri
ancak giiclii ve biiyiik markalarin %100 hatasiz olmalarin1 bekledikleri, diger yandan hatasizligin ¢ok
olas1 bir durum olmadigm bu nedenle isletmenin, hatasim1 sadece telafi etmekten ve kusuru
gidermekten ¢ok daha fazlasini vermesi gerektigi cevabini vermistir. 10 kisi, hatasiz iiretim ya da
hizmetin miimkiin olmayacagini, o nedenle marka ne kadar biiyilk ya da kurumsal olursa olsun
hatalarin olabilecegini, sagligi tehdit eden bir durum olmadig1 siirece en iyi iirlinde bile hata
olabilecegini, dnemli olanin etkili telafi yontemlerinin uygulanmasi, firmanin samimiyeti ve hatasiyla
yiizlesip telafi etme 6zverisinde bulunmasi oldugunu ifade etmistir. 4 kisi ise, hatanin seviyesine bagl
olarak diislincelerinin  degisecegini, iriiniin hayatlarindaki Gneminin, hatanin tekrarlanip
tekrarlanmamasinin ve hatanin derecesinin 6nemli oldugunu ifade etmislerdir.

Uriin geri ¢agirmada, iiriindeki kusurun biiyiikliigiiniin katilimeilarm  diisiincelerini  degistirip
degistirmedigini belirlemek amaciyla yoneltilen soruya, 12 katilimci sektére gore degisiklik
gosterecegini, gida, saglik ve kozmetik sektoriinde biiyilk kusurlarin higbir sekilde tolere
edilemeyecegini, diger sektorlerde ise onemli olanin samimiyet, miisteriye saygi ve isletmenin
kusurunu kabul edebilme o6zgiiveni oldugunu ifade etmislerdir. 6 katilimc1 ise giiclii ve biiyilik
markalarin biiylik kusurlar ve hatalar yapmamas1 gerektigini, bu durumda zaten {iriin geri ¢agirmanin
bir 6zgiliven veya samimiyet degil bir zorunluk oldugunu dolayisiyla boyle bir durumda bir daha asla
aynt markay1 tercih etmeyeceklerini ve aksine sosyal medyada karalama kampanyasi dahi
yapabileceklerini belirtmislerdir. 4 katilimci ise saglig1 tehdit etmedigi siirece hatanin biiyiikliigiiniin
oneminin olmadigini, 6nemli olanin hata ne kadar biiyiik olursa olsun o 6lgiide etkili telafi yonteminin

uygulanmasi oldugunu ifade etmislerdir.
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Katilimcilarin ~ iiriin - geri ¢agirma uygulamalarmma bakis acilarmin  sektére gore degisip
degismeyecegini, degisecekse ne yonde degistigini belirlemek amaciyla yoéneltilen soruya,
katilimeilarin tamami diisiincelerinin sektore gore farklilik gosterecegi cevabini vermistir. Buna gore,
toleransin hi¢ olmadigi ya da digerlerine gore daha az oldugu sektorler 6nem sirasiyla; (1) saglik
hizmetleri, (2) ilag, (3) gida ve (4) kozmetiktir. Bu sektorlerde yasanacak iiriin geri ¢agirmalardan
dolay1 giiven kaybi gorece olarak ¢ok daha fazla olmakta, katilimcilar firmanin veya markanin diger
tiriinlerine de siiphe duymakta ve sonraki satin almalarda alternatiflerin ¢ok olmasi nedeniyle ayni
markay1 tercih etmek istememektedir. Ilag sektoriinde diger sektdrlerden farkli olarak genellikle
ireticisi bilinmediginden ve dikkat edilmediginden, satin almama karar1 genellikle mevcut iiriin i¢in
olmakta, ayni iireticinin diger irilinleri konusunda bir etki yaratmamaktadir. Diger sektorlerde ise
katilimcilar, 6zellikle teknoloji ve otomotiv sektoriinde hatanin biiyiikliigliniin 6nemli oldugunu ifade
etmiglerdir. Patlama, yanma gibi giivenligi tehdit eden durumlar olugsmadig1 ya da olusma riskinin
olmadig1 durumlarda telafi yontemlerinin etkili olmast durumunda hatanin kabul edilebilir oldugunu,
ancak yine de markaya yonelik giiven kaybmin ve sonrasi igin siiphelerin olusabilecegini, ayn
markay1 yeniden tercih edebileceklerini ancak detayli olarak arastirip daha dikkatli olarak satin
alacaklarini ifade etmiglerdir. Ayni zamanda fiyati yliksek ve ayricalikli {irtinlerde beklentiler ¢ok daha
fazla olacagindan, secilecek telafi yontemlerinden de beklentilerinin daha fazla oldugunu, sadece
kusurun giderilmesinin yeterli olmayacagini ve daha fazlasinin verilmesi gerektigini belirtmislerdir.
Son olarak, iirlin geri ¢agirma uygulamasini kendilerinin tecriibe etmedigi, bir bagkasindan dinledikleri
veya gozlemledikleri durumda, bahsi gecen marka hakkinda nasil bir alginin olusacagi soruldugunda,
katilimcilarin 10’u markaya yonelik olumlu bir alginin olugacagi ve markanin {irtinlerindeki kusurlar
konusunda hassasiyet gdsteriyor olmasinin ve samimiyetle hatasini telafi ediyor olmasinin kendilerini
de o markadan satin almaya yonlendirecegini ifade etmistir. Bu katilimcilar 6zellikle birgok markanin
satig sonrast hizmetinin ¢ok kotli oldugunu, {iriin geri ¢cagirma yapmanin, bir isletmenin bu konuda
hassasiyetinin oldugunun ve sonraki siireglerde bir sorun olugmasi halinde ¢oziim iireteceklerinin
gostergesi oldugunu, bu nedenle iirlin geri ¢agirmanin o isletmeye ya da markaya giiven olusturacagini
belirtmistir. Bu 10 kisiden 1’1 6zellikle bu konuda deneyimi yasayan ve aktarimi yapan kisinin olay1
olumlu ya da olumsuz olarak aktarmasinin da etkili olacagini ifade etmistir. 8 katilimc ise, markanin
bu uygulamasina yonelik olumlu bir alginin olusacagimi ancak satin alma konusunda siiphe
uyandirabileceginden detayli bir arastirma ile tercih edebileceklerini ifade etmislerdir. Diger yandan 2
katilmer trlin geri ¢agirmayi kendisinin tecrilbbe etmesi ile bir baskasindan dinlemesi arasinda
markaya yonelik gelisecek alginin fark etmeyecegini ifade ederken, 2 katilimci ise bu hikayeyi
dinledikleri markalar asla tercih etmeyeceklerini soylemislerdir.

“Uriin geri gagirma uygulamasi sonrast tiiketicilerin ayn1 markay1 yeniden satin alma olasiliklar1 sizce

yiizde kactir?” sorusuna ise katilimcilarin neredeyse tamami %75-80’e diiser yanitint vermistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Arasgtirmadan elde edilen bulgular esliginde, tiiketicilerin genel olarak {irlin geri ¢agirma
uygulamalarina olumlu baktiklar1 ancak bu algilarin sektdrel olarak degistigi sOylenebilir. Hatalarin
tiirleri, tekrarlanma sikliklari, insan sagligim tehdit eder nitelikte ciddi kusurlarin olup olmamasi ve
uygulanan telafi yontemleri yani isletmenin iletisim sekli de algilarin olumlu ya da olumsuz yonde

degismesine etkendir.

Bu kapsamda Oncelikle tiiketicilerin {irlin geri ¢agirma yapan isletmeleri ve markalar digerlerine gore
daha kurumsal ve giiglii olarak gordiikleri, bu uygulamanin etik ve miisteri odakli olmasi nedeniyle
giiven olusturdugu, markaya yonelik kalite algisinin pekistigi, isletmenin ya da markanin daha samimi
ve hatasiyla yiizlesip sorumluluk almasi nedeniyle daha 6zgiiven sahibi olarak algilandig1 s6ylenebilir.
Uriin geri cagirma genel olarak olumlu algilansa da, yiiksek fiyatli iiriinlerde beklentilerin yiiksek
olmas1 nedeniyle tiiketicilerin bu tiir {irlinlerin geri ¢agirilmasina bakis acilar1 diger diisiik fiyath
iiriinlerde oldugu kadar olumlu olmamaktadir. Bu nedenle, bu tiir ayricalikli ve yiiksek fiyath
iiriinlerde hatasiz iiretim ve hizmet sunumu olduk¢a Snemlidir. Olusacak iiriin krizlerinde ise diger
iiriinlere kiyasla daha etkili telafi yontemlerinin uygulanmasi, gerektiginde kusurun telafi edilebilmesi
icin zarar etmenin bile gdze alinmasi gerekmektedir. Uzun vadede marka imajimin zedelenmemesi ve

potansiyel miisteri kayiplarinin yasanmamasi hususunda bu oldukca énemlidir.

Sadik miisterilere sahip olmak, her konuda oldugu gibi iiriin geri ¢agirma hususunda da igletmeye ya
da markaya avantaj saglamaktadir. Katilimcilarin biiylik bir kisminin sadik miisterisi olduklari
markalara yonelik mevcut deneyimleri ve var olan giiven duygusundan dolay1 {iriin geri ¢agirma
uygulamalarina daha olumlu ve toleranshi yaklasiyor olmasi bunun bir gdstergesidir. Dolayisiyla,

isletmelerin odaginda miisteri ve hedefinde tiiketicilerden sadik miisteriler yaratmak olmalidir.

Katilimcilarin aile bireylerine ve c¢evrelerine almis olduklart iirlinler s6z konusu oldugunda ise, iiriin
geri cagirmaya yonelik genel ¢ekince yasayacaklart mahcubiyet olmaktadir. Dolayistyla, isletmenin ya
da markanin yaklagimi, kullanacagi iletisim dili ve uygulayacagi telafi yontemi bu noktada oldukca
onem kazanmaktadir. Ozellikle saglik ve cocuk iiriinlerine yonelik hassasiyet goz Oniinde
bulunduruldugunda, bu alanda yapilacak bir {iriin geri ¢agirma uygulamasinin titizlikle planlanmasi ve
bu dezavantajli durumun avantaja doniistiiriilebilmesi i¢in etkin bir iletisim yOnteminin segilmesi
olduk¢a dnemlidir. Ayn1 zamanda, hediyelik esyalarda da aymi hassasiyet olusabilecektir. Ozellikle
rekabetin yogun oldugu ve alternatif triinler arasindaki farklarin her gegen giin azaldigi giiniimiiz
pazar kosullarinda miisterilerin diger rakip markalara yonelmemesi ve yeniden satin almalarin

saglanmasi agisindan igletmenin ya da markanin yaklagimi kritik 6nemlidir.

Giiclii markalarin genel olarak hatasiz olacagi ve kusursuz iiriin sunacagi beklenilirken, artik her gegen
glin daha da bilinglenen ve arastiran tiiketiciler aslinda hatasiz mal ya da hizmet {iretiminin ¢ok

miimkiin olmayacagiin da bilincindedirler. Bu nedenle firmanin samimiyeti, 6zgiiveni, {iriin geri
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cagirma siirecini nasil yonettigi ve uyguladigi telafi yontemi gibi etmenler algilar1 olumluya veya
olumsuza yonlendirmektedir. Ayni zamanda etkili telafi yOntemlerinin uygulanamamasindan
kaynaklanan miisteri memnuniyetsizlikleri, sosyal medya iizerinden isletmeye ya da markaya yonelik
karalama kampanyalarma kadar varabilen biiylik tepkiler dogurabilecektir. Sektoérel olarak
bakildiginda ise, baz1 sektorlerde algilar cok daha olumsuz olmakta ve isletmelerin ve markalarin isi
biraz daha zorlagsmaktadir. Bu sektorler sirasiyla; saglik hizmetleri, ilag, gida ve kozmetiktir.
Anlagilacagi {izere genel kaygi insan sagligi tehdit etme derecesi ilizerinedir. Miisteriler, boyle
durumlarda bir daha ayni markayi tercih etmemekte ve alternatif markalara yonelmektedirler. Bu
acidan ele alindiginda o6zellikle insan sagligini tehdit edecek nitelikte iirlin krizlerinde isletmelerin
daha sorumlu politikalar izlemeleri, sonraki siire¢te hatanin tekrarlanmamasi i¢in 6nlemler almasi

yerinde olacaktir.

Katillmcilarin 18’1 genel anlamda iiriin geri ¢agirma uygulamasini olumlu algiliyorken, ayni
uygulamay1 baskasindan duydugunda veya gozlemlediginde 20 katilimcinin olumlu algiliyor olmasi,
aslinda tiiketicilerin iiriin geri cagirma yapan iiriin veya markada yeniden ayni veya benzer bir kusurla
karsilasma ihtimaline yonelik kaygilarimin giderilmesi durumunda yaklagimlarin daha olumlu
olacaginin bir gostergesidir. Diger yandan, {iriin geri ¢agirma yapan isletmelerden yeniden satin alma
oraninin sadik miisteriler i¢in dahi %100°den %78-80’e diisecegi ifade edilmistir. Bu anlamda,
markanin imaji ve marka giiveni de oldukca biiyiikk belirleyicilerdir. Hatanin tekrarlanma sikligi
oldukca diisiik ise ve isletme ya da marka bu konuya biiyiik hassasiyet gosterip etkili bir iletisim

yontemi kurulabilirse, algilarin daha olumlu olacagi sdylenebilir.

Calisma sonugclari, iiriin geri ¢cagirma uygulamasinda siire¢ yonetiminin énemine dikkat cekmektedir.
Burada en onemli husus, etkili iletisimdir. Uriin geri ¢agirmanin miisterilere nasil duyuruldugu,

iletisimin kurulma sekli ve uygulanan telafi yontemi, siirecin basarisini etkileyecektir.

Gunimiiz yogun rekabet kosullarinda, sosyal medyanin etkin olarak kullaniliyor olmasi ve
tilketicilerin {irlinler ve markalara yonelik deneyimlerini digerleri ile siirekli paylasiyor olmasi
isletmeleri bir yandan kaliteli {irlin sunmaya, bir yandan hem satis hem satis sonrasi hizmet siireclerini
iyilestirmeye mecbur kilmaktadir. Dolayisiyla, yasanilacak bir iirlin krizinde inkar stratejisi
miisterilerin isletmeye ya da markaya savas agmalarina ve sosyal medya iizerinde karalama
kampanyalaria sebep olacak, ayn1 zamanda hukuki sonuglar doguracaktir. Diger yandan, goniilsiiz
geri ¢agirma stratejisi, yasanilan olumsuz durumun telafisi olmaya yeterli gelemeyecek ve her bir
memnuniyetsiz miisteri, bircok potansiyel miisterinin kaybedilmesine sebep olacaktir. Rekabetin bu
kadar yogun oldugu gilinlimiiz pazar kosullarinda ise bu durum telafisi miimkiin olmayacak kayiplar

dogurabilecektir.

Isletmelerin birgogu, iiriin krizlerinde goniillii geri ¢agirma yapmaktadir. Goniillii geri ¢agirma

stratejisinde igletmeler siireci kendi inisiyatifi ile baglatmakta ve sorumluluk almaktadir. Ancak,
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calisma bulgulann gostermektedir ki misteriler, hatanin telafisinde ¢ok daha etkili yontemler
beklemektedirler. Goniillii geri ¢agirma, diisiik fiyatli {iriinlerde ve daha kiigiik kusurlarda iiriin
krizlerinin 6nlenmesini saglasa da, ozellikle yiiksek fiyatli ve iiriinden beklentinin yiiksek oldugu
durumlarda olusacak memnuniyetsizlikleri tatmin etmede ve miisterileri yeniden satin almaya ikna
etmede yetersiz kalabilecektir. Bu nedenle, en etkili yontem olaganiistii ¢caba stratejisidir. Miisteriler,
iiriin geri ¢agirmada iletme i¢in 6zel ve dnemli olduklarini hissetmek, kaybedilmeyi gbze alinamamak
ve yasadiklari olumsuzlugun veya iiriindeki kusurun daha da iizerinde bir telafi yontemi ile yeniden
kazanilmay1 beklemektedirler. Uriin geri ¢agirma yapacak isletmelerin bu hususlar1 dikkate alarak,

etkin bir iletisim ve telafi yontemi planlamasi faydali olacaktir.
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