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Ozet

Gliniimiizde, firmalarin siklikla karsi karsiya kaldigi bir durum olan (iriin geri ¢agirma vakalari,
firmalari marka imaji ve firmaya duyulan giiven konusunda zaman zaman sikintiya
sokmaktadirBu arastirmada, gesitli nedenlerle yasanan (iriin geri ¢cagirma vakalarinin tiiketicinin
Zihnindeki marka imajina, tiiketicinin geri ¢agrilan markaya karsi tutumlarina ve dolayli olarak
da satin alma davranislarina etkileri bir alan arastirmasi ile ortaya konmaya ¢alisilmistir. Bu
amagla, Ankara ilinde ikamet eden 15 yas lizeri 151 yetiskin tiiketiciden anket yoluyla veri
toplanmus, (riin geri cagirma durumlarina karsi olan tutumlari belirlenmeye calisiimis, ek olarak
bu tutumlarin marka imaji ve satin alma davranisi (izerindeki etkileri incelenmistir. Elde edilen
bulgulara gére, herhangi bir sebepten dolayi (iriiniinii geri ¢agiran markalarin, tiiketici zihnindeki
imajlarinin oldukg¢a olumsuz etkilendigi gériilmektedir. Buna ek olarak, yine tiiketicilerin
trtinlerini geri ¢agirmis markalarin iriinlerini satin alma durumlarinin olumsuz etkilendigi
sonucuna varilmistir. Hangi nedenle olursa olsun, tiiketiciler hatali iretim ya da benzer
durumlarda iiriinlerin glivendikleri markalar tarafindan geri ¢agrilmasini tasvip etmemekte ve
firmaya karsi olumsuz bir tutum sergilemektedirler. Tiiketici zihindeki marka imajinin olumsuz
etkilenmesi, zaman zaman firmaya ve markaya duyulan giiveni de zedelemektedir.

Anahtar Kelimeler: Uriin geri cagirma, iiriin krizleri, markaya karsi tutum, satin alma davranisi,
tiiketici

Abstract

Brand recalls are a fairly common phenomenon these days and they raise concerns over brand
image and brand trust regarding the companies. In this research, the impact of product recalls
on the brand image of a product in a consumer's mind, attitude and purchasing behavior of a
consumer toward the recalled brand are explored. For this purpose, data was collected through
surveys conducted on 151 adult consumers, over the age of 15, residing in the city of Ankara.
Findings revealed that a product recall, for whatever reason it may be, leads to a negative brand
image in a consumer's mind. In addition, product recall also has a negative impact on a
consumer's purchasing decision. Consumers do not appreciate brands that are recalled by the
companies they trust and they develop a negative attitude when faced with such recalls. When
a brand's image is tarnished in a consumer's mind, this eventualy has a negative impact on the
the trust toward the brand and company.
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GIRIS

Uriin geri cagirma, tretilmis veya satilmis bir Griiniin kullanimini durdurmak amaciyla firmanin
tuketicilerine yaptigi resmi bir ¢cagridir. Geri ¢agirma, Grinin tiketiciler icin tehlike arz edecegi

ya da tiketiciyi koruma konusundaki diizenlemeleri ihlal ettigi durumlarda ortaya ¢ikar (Chu,Lin
ve Parther,2005;34).

Gegmisteki, Grin geri cagirma vakalarina bakildiginda, Griin geri cagirmaya maruz kalan
taraflarin, vyalnizca tilketiciler ve pazarlamacilar oldugu goriliirken, gliniimiizde durum
kiiresellesmenin etkisiyle degismistir. Taraflarin degismesinin ve sayisinin artmasinin en biiyuk
nedenlerinden biri olarak Grin zincirinin zamanlakarmasiklasmaya baslamis olmasi ve bunun
sonucunda da karma driinlerin ortaya ¢ikmasi durumundan s6z etmek mimkindir. Karma
Urlinler, tasarimi, ham maddesi, imalati ve montaji birden fazla tilkede yapilan Urinlerdir.
Karma Grtnlerin desisteme katilmasiyla bir triin geri cagirma vakasinda ilgili taraf sayisinda artis
sO0z konusu olmustur. Glinimizde Urin geri cagirma durumunda, fason imalatcilar, kalite
kontrol firmalari, hiikumetler, sanayi dernekleri, tiiketici haklari savunuculari ve medya da ilgili
taraflar arasinda yer almaktadir. Bu nedenlerden dolayi, firmanin sorumlu oldugu kisi yalnizca
musteri olmaktan ¢ikip tim paydaslari kapsar hale gelmistir.

Artan rekabet baskisi, firmalari yeni Giriin gelistirmeye zorlamakta, bu da firmalari hizli ve
dikkatsizce hazirlanmis Urlnleri piyasaya sirmek zorunda birakmaktadir. Rakiplerine karsi
glicsuiz kalmayi gbze alamayan firmalar, ne yazik ki, bu yola siklikla basvurmaktadir.

Bu arastirma, hem geri cagrilan markaya karsi tiiketicilerin tutumlarini ortaya koymakta, hem
de drin geri ¢agirma vakalarinin marka imaji ve tiliketici satin alma davranislari Gzerindeki
etkilerini arastirmaktadir.

LITERATUR iNCELEMESI

Geri ¢agrilan Urlnler genel olarak, firma tarafindan belirtilen Grin 6zelliklerine uymayan veya
kullanimi sirasinda tiiketiciye karsi glivenlik tehdidi olusturma egiliminde olan kusurlu Grinlerdir.
Uriin kusurlart tasarimdan, tretimden, yanlis kullanimdan ve driiniin giivenlik standartlarina
uymamasi gibi cesitli nedenlerden kaynaklanabilmektedir. Uriin geri cagirma islemi ise, tiriiniin
tuketiciden firmaya geri donlsiini iceren fiziksel bir hareketi icerir.

Uriin geri cagirma hacmi, firmanin uzun ve kisa vadeli gelirleri ve Giretim maliyetlerini etkileyerek
firma degerine zarar verebilir. Kisa vadede etkilenen Urinlerin satis gelirleri azalir. Kisa vadeli
maliyetler; kusurlu Griinlerin arastiriimasi, bildirilmesi, onarimi ve degistirilmesi ile ilgildir. Uriin
geri ¢agirma hacmi uzun vadeli potansiyel gelirleri, miisteri degerini, marka degerini, kurumsal
itibari ve pazarlama etkinligini de olumsuz etkiler. Ayrica uzun vadede diizenleyici kurumlarin
verecegi para cezalarinin ve beklenmedik diger pazarlama maliyetleri gibi kalemlerin dogmasina
da neden olur ( Liu, Shankar ve Yun, 2017: 30).

Siomkos (1989: 43)’a gore, Urlin geri ¢agirma yonetimi U¢ faktorden etkilenmektedir; 1)
Kurumsal itibar: Sirket iyi bir itibara sahipse krizin sonuglari sinirli olabilmektedir. b) Dis etkiler:
Medya, sirketin sorumlu bir sekilde davrandigini veya bunun tersini géstererek olumsuz etkileri
azaltabilir c) Krize midahale: Sirket, geri ¢agirma konusunda dort gesit tavir benimseyebilir.
Bunlar: inkar, goniilsiiz geri cagirma, gonilli geri ¢agirma ve siiper ¢aba. inkar durumunda,
sirket kusurdan hicbir sekilde sorumlu olmamakta ve miusteriyle herhangi bir iletisimden
kacinmaktadir. Gonilsliz geri cagirmada, Uretici firma ancak dizenleyici kurum tarafindan bir
bildirim yapilmissa tiiketiciyle iletisime gecer veya urinleri geri toplar. Gonlli geri cagirmada,
firma tiketiciyle kendiliginden iletisime gecer ve Urlnleri piyasadan ¢eker. “Siiper-caba” ya da
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iyilestirme kampanyasinda sirket, gonalli bir geri cagirma gergeklestirir ve tlketicilerin esenligi
icin endise duyarak krizle ilgili iletisim eylemlerinde seffaflik gosterir.

Liu, Shankar ve Yun (2017:31)’ a gore ise, geri ¢cagirma hacminin firma degeri izerindeki etlilerini
azaltmak icin firmalar temel olarak ti¢ temel kriz yonetimi stratejisine sahiptirler; reklam, geri
cagirma ve kriz yonetiminin Ug kritik bilesenine karsilik gelen geri bildirim stratejileri;
1)Paydaslarla iletisim kurmak, 2)Sorumluluk almak ve 3) Hasari onarmak. Bu stratejiler,
tuketicilere ve vyatirimcilara firmanin geri cagrilan markaya olan inanci, sorun ¢6zme
konusundaki kararlihg ve kusurlari diizeltmek icin gosterdigi cabalar hakkinda ek bilgiler
sunmaktadir. Buna ek olarak bu stratejiler geri ¢agirma hacminin firma degeri Gzerindeki
etkilerini de hafifletir.

Souden ve Pons (2009: 106)’ a gore, bir geri ¢cagirma krizi sirasinda, firmanin proaktif stratejiler
kullanmasi tuketici sadakati kaybini 6nlemek igin en iyi ¢ozimdir. Bunun aksine, Ureticilerin
reaktif stratejileri benimsemeleri, tiiketici sadakati kaybinin yani sira marka imajina da zarar
vermektedir. Bu, gelecekteki satin alma niyetleri ve lireticilerin pazar payi Gizerinde olumsuz bir
etki yaratir.

Uriin geri cagirma durumlarinin cesitli sektérlere gére farklilik gosterdigi gézlemlenmektedir.
Ornegin otomotiv sektériinde (Ashan, 2013: 2), arac giivenligi ile ilgili geri cagirmalar siiriiciilerin,
yolcularin ve halkin korunmasi adina yapilir. Glvenli bir geri ¢cagirma, arac Ureticilerinin yeni
satilmis ya da halen kullanimda olan araglarda bir glivenlik sorunu tespit edildigi durumlarda
gerceklesir. Ancak Ureticiler ve tedarikgiler icin bu siire¢ son derece pahali olabilmekte ve marka
degerini olumsuz etkileyebilmektedir .

Gida sektoriinde ise durum daha farklidir. Gida Grlnlerinin geri cekilmesi bir kamu saghgi ve
givenligi riski olmasa bile gida Urlniiniin satistan kaldirilmasi i¢in yapilan eylemdir. Gida
Uranlerinde Grin geri c¢agirma asagida belirtilen iki sebepten otiiri  yapilabilir
(http://www.foodauthority.nsw.gov.au);

a) Uriinde bir kalite unsuru vardir, agirhg olmasi gerekenden azdir ya da kamu saglig riski
olusturmayan bir etiket bozuklugu vardir.

b) Potansiyel bir kamu sagligi riskinin daha fazla arastiriimasi icin 6nlem olarak, veya bir kamu
saghigi riski ortaya cikarsa Uriin geri cagrilmalidir.

Gida sektoriinde Uriin geri ¢agirma islemlerinin ¢ogunlugu, gida uretimi izlemesinde bir hata
tespit edildiginde, kamusal bir sikayet oldugunda ya da devletin yaptig testler sonucunda
firmalar tarafindan baslatilir.

ila¢ sektériine baktigimizda, bir ilacin kusurlu bulundugu ve piyasadan ¢ikarildigi durumda bu
ilag icin Griin geri ¢agirma islemi yapilir. ilagla ilgili sorunlara érnek olarak, beklenmedik ciddi
olumsuz ilag olaylari veya glivenlik bulgulari, beklenmedik cihaz veya ilag triini hatalari, Griin
miidahalesi, dizenleyici faaliyetler, ayni sinifta bir rakip Ureticinin Grinu ile ilgili olumsuz
durumlar, olumsuz medya yazilari, veya yasal islemler verilebilir (Priporas ve Vangelinos, 2008:
89).Bazi durumlarda Uretici firmalarin ya da dagitim kanah (yelerinin, mevcut UrUnlerini
tiketicilerde cesitli saglik sorunlarina, hatta bazen oliimlere yol acabilecegi gerekgesiyle tedarik
zincirinden kaldirabildikleri goriilmektedir. Cesitli bakteriler, virlsler ve parazitler yoluyla saghk
sorunlarina neden olan durumlarda da {irlin geri cagirmalarin siklikla yasandigi goérilmektedir.

USA Tiiketici Uriin Givenligi Kurumu (CPSC) tarafindan kullanilan driin geri cagirma siirecini su
sekilde tanimlamaktadir; ilk olarak firma ya da CPSC, miisterilerden ya da dagitim kanallarindan,
bir Grliinln tehlikeye yol agma ihtimaline iliskin bilgileri alir. Bu tir bilgiler genellikle dogrudan
firma ya da ilgili devlet kurumuna iletilen misteri sikayetlerinden elde edilir. Ornegin; CPSC’nin
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24 saat aclk olan yardim hattina, misterilerden yilda 400,000 cagri gelmektedir. Bir firma,
givenlik ile ilgili sorunlarin varligini “akla uygun sekilde destekleyen” bir bilgi ya da kanit teslim
almasi durumunda 24 saat icerisinde CPSC’ye bildirmek zorundadir (Mullan, 2004).

Geri ¢agirma siireci, firmaya, Urlin geri cagirma kararina iliskin diizenleyici kurumla is birligi
yapilip yapilmayacagi veya is birliginin ne zaman yapilacagi konusunda stratejik davranma firsati
verir. Firma, inceleme siireci gibi erken bir asamada diizenleyici kurumla ¢alismaya baslayabilir
veya bunu mimkiin olan en son zamana kadar erteleyebilir. Yapilan ¢alismalar firmalarin Grin
geri ¢cagirma duyurusunu yapmak ile geri cagirma siirecini ydnetmek konularinda 6nemli dlglide
farkhlik gésterdigini ileri stirmektedir (Dawar ve Piliutla, 2000; 216).

Uriin geri cagirmalarin hem firmalar hem de tiiketici agisindan farkli sonuclari oldugunu
séylemek mimkindir. Ornegin bir geri cagrma; firmanin performansini olumsuz yénde
etkileyebilir, marka degerini azaltabilir, itibarini zedeleyebilir, tiiketiciler arasinda panige neden
olabilir, gelir ve pazar payi kayiplariyla sonuglanabilir ve ¢ok miktarda (riin iadesine neden
olabilir. Diger taraftan, tiiketicinin satin alma niyetini de ciddi anlamda etkileyebilir. Uriin geri
cagirmalar satin alma niyetinin yaninda, tiketici zihnindeki marka imajini da etkileyebilen bir
faktordir. Bu etki, bazi durumlarda olumlu, bazi durumlarda olumsuz olabilmektedir. Firmalarin
sorumlu davranarak Uriinlerini gontlll olarak geri cagirmasi, hatali olarak piyasaya siirtilen trin
icin tuketicilerin bilgilendirilmesi; tliketicilerin marka ile ilgili tutumlarini ve markaya olan
glvenini olumlu yonde etkileyebilmektedir.

Marka imajini pozitif olarak etkileyen stratejilerden biri “Gonalli geri cagirma stratejisidir.” Bu
stratejinin pozitif olarak algilanmasinin nedeni, firmanin arizal Grin veya Urinlerle ilgili olarak
tuketici saghgini dislinerek hemen harekete gecmesi olarak gosterilebilir (Souiden ve Pons,
2009; 108). “Gonlilsliz geri ¢cagirmalarda” durum daha farkhidir. Hikiimet organlarinin baskisi
sonucu baslatilan geri cagirmalar, tiiketicide firmalarin Urilnlerinin disik kalitede oldugu
izlenimi uyandirir, bu durum ise firmalarin marka imajina zarar vermektedir. Oysa firmalarin
gondlli olarak baslattiklar geri cagirmalar firmanin Gridnlerinin arkasinda durdugu izlenimi
vermekte, boéylece firmanin marka imajini gliclendirmektedir.

Uriin geri cagirma, geri ¢agrilan iriine, s6z konusu triiniin markasina ve iretici firmaya yonelik
tiiketici glivenini etkilemektedir. Uriin geri cagrilmasi durumuyla karsi karsiya kalan tiiketicilerin
algilarinin incelendigi arastirmalar, firmaya iliskin tlketici izlenimlerinin Griin geri c¢agrilma
yapildigi bilgisinden, diger sirketlerin geri ¢agrilma bilgisinden, kusurlu Uriniin algilanan
tehlikesinden, sirketin kusurlu Griin konusunda aldigi sorumluluktan ve sirketin kurumsal
sorumlulugundan etkilendigini gdstermektedir (Mowen, Jolly ve Nickell, 1981: 406).

Uriin geri ¢agiran sirketlerin degerlendirmelerine ek olarak arastirmalarda iriin geri ¢cagirma
konusuna atfedilen suclamalar da incelenmistir. Uriin geri cagiran firmaya atfedilen suclamanin,
Ozellikle sug belirsizken, Grlin geri ¢agriimanin yogunlugu ile dogru orantili oldugu tespit
edilmistir.

(Laufer ve digerleri, 2005: 34)'nin yaptigl arastirma ise, firmalarin Uriin geri ¢cagirmalari teblig
edildiginde sirketlerin karsilastigi kayiplari isaret etmektedir. Bununla birlikte kayiplarin boyutu,
aran geri cagirmanin yogunlugu, firma, isletmeye ve llkenin itibarina bagl olarak farklilik
gostermektedir. Uriin geri c¢agirma sonrasinda sirketlerin ve markalarin tiiketici
degerlendirmeleri, Grlin geri cagirma siliresince sirketin imaji ve sergiledigi tutumdan
etkilenmektedir.

Choi ve Lin 2009 yilinda yaptiklari arastirmalarinda, Mattel firmasinin triin geri cagirma krizinin
tiketicileri duygusal olarak nasil etkiledigini incelemisler ve kizginlik, korku, endise gibi duygusal
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faktorlerin Urin geri cagirma ile iliskisini arastirmislar ve tlketicilerin duygusal anlamda bu
krizden ¢ok etkilendiklerini ortaya koymuslardir (Lin ve Choi, 2009; 198).

Uriin geri cagirma literatiirii incelendiginde, son vyillarda arastirmalarin geri cagirma
zamanlamasi ve {iriin yasam egrisi dogiisu iliskisi Gizerine yogunlastigi gorilmektedir. Ornegin
Mao,Dong ve Lee’nin arastirmalarinda, bir Griin arizasi Grlin yasam dongusinin ilk asamasinda
tespit edildiginde, geri ¢agirma ile uyarilacak tiketici sokunu hafifletmek icin firmanin geri
¢agirma zamanlamasini stratejik olarak geciktirebileceklerini bulmuslardir (Mao, Dong ve Lee,
2018).

URUN GERi CAGIRMA VAKALARINDAN ORNEKLER

Gecmisten glnimize, bircok kiresel markanin Urin geri ¢agirma vakasi ile karsi karsiya
kaldiklari goriilmektedir. Farkli sektorlerden 6rnekleri ve izlenen stratejileri incelemekte fayda
vardir.

e Amerikali otomobil Ureticisi General Motors firmasi 2014 yilinda diinya genelinde, 800 bin
adet Chevrolet marka aracini hidrolik direksiyon sistemindeki probleminden dolayi geri
cagirmistir. Firma tarafindan yapilan aciklamada geri ¢agirilan modellerin Chevrolet
Silverado 1500 ve GMC Sierra 1500 oldugu aciklanmistir.  Ulusal Trafik Guvenlik
Yonetimi’ne gdonderilen belgelerde, tilkenin en biylik otomobil Ureticisi olan firmanin 2014
modelindeki araglarinda, 6zellikle distk hizdaki manevralar esnasinda hidrolik direksiyon
sisteminde gegcici bir glic kaybinin yasandigindan bahsedilmistir. Geri cagirilan araclarin 690
bin adedi ABD’de, 80 bini Kanada’da ve geriye kalan 30 bin civarindaki arac ise diger
uluslararasi pazarlarda kullanilan araclardan olusurken, General Motors bayilerinin
servislere getirilen araclarda yazilim gilincellemesi yapacagi yoniinde aciklama yapmistir.
Ote yandan geri cagirmaya neden olan sorunla baglantili bir kaza ya da yaralanma olup
olmadigina dair bilgi verilmemistir. (https://www.sabah.com.tr)

e Alman otomobil Ureticisi Volkswagen 2016 yilinda ABD’de emisyon skandalina imza atmis
veHileli yazilim ile, dizel motorlarin emisyon kontrollerinden ge¢cmesini sagladigi i¢in 14,7
milyar dolarlik ceza karsiliginda, ABD’de bulunan otomobilleri kasim ayindan itibaren
sahiplerinden geri almaya baslamistir. Magdur olan misterilerine, yaklasik 475 bin hileli
otomobili geri almak sartiyla 10 milyar dolar 6deyecek olan Volkswagen, 2019 yili ocak
ayina kadar problemli araglarin ylizde 85’i igin geri alim ya da tamiri tamamlamis olma
garantisi vermistir (http://www.hurriyet. com.tr).

e Johnson&Johnson firmasina ait Tylenol Urinlerinin ambalajindaki givenlik acgigi, bazi
kisilerin bu bolmelere potasyum siyaniir ile uyusturucu koymasina neden olmus, 100 milyon
dolar maliyetindeki geri ¢ekilme, 1982 yilinda gerceklesmistir. Birkag kisinin 6limine yol
acan bilesiklerin cok zehirli oldugu tespit edilmistir.Olayin failleri eylemlerini durdurmak igin
firmadan 1 milyon dolar talep etmislerdir. Sirket ayni seyin devam ettigini goriince, 100
milyon dolar degerindeki icecekleri piyasadangeri toplatmistir(Tanrikulu, 2018).

e Yakin zamanda Urinlerini geri ¢agiran markalar listesine ¢ikolata Ureticisi Mars’in adinin da
eklendigi goralmis, Almanya’da bir tiketicinin Snickers’da plastik pargalari bulmasi Gizerine,
marka toplam 55 tilkede Uriinlerini geri cekmek zorunda kalmistir. Markanin “tedbiralmak”
amaciyla “gonullid” geri cagirdigini acikladigr Grlnleri arasinda, Milky Way, Snickers,
Celebrations ve Mini Mix bulundugunu belirtilmistir.Mars’in hikayesinde, yoneticiler
durumun diger skandallardan farkh oldugunu, tlketicileri aldatmaya yonelik hile ya da
tedarik zinciri hatasi olmadigini iddia ederken, marka yoneticileri, iyi yonetildigi takdirde bu
krizin marka itibarini daha da iyilestirilebilecegini belirtmislerdir (http://brandtalks.org).
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e isvecli mobilya devi IKEA, sifonyer modellerinden birinin ABD’de altinci kez bir ¢cocugun
élimiine yol agcmasi nedeniyle, Griinii geri ¢agirma karari almistir. ABD Tiiketici Uriin
Guvenligi Kurumu (CPSC) 27 yilda devrilen sifonyerlerin altinda kalan alti gocugun hayatini
kaybetmesi ve 36 ¢cocugun yaralanmasi ardindan IKEA'nin 29 milyon Uriini geri ¢agiracagini
acitklanmis, 2002-2016 doneminde dretilen s6z konusu sifonyer icin misterilerine geri
o6deme veya tamir teklifi sunmustur (http://www.diken. com.tr).

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Uriin geri cagirma vakalarinda son zamanlarda goriilen artis vebazi vakalarin &limle
sonuglanmasi, toplumun dikkatini daha fazla cekmeye baslamistir. Tlrkge literatiirde, bu konuda
yapllmis arastirma sayisinin az oldugu gorilirken, yapilan arastirmalarin da farkli islevsel
alanlara ve sektorlere odaklanmis oldugu goérilmektedir.Bu nedenlerden dolayr béyle bir
arastirma yapmanin, literatiirdeki boslugu doldurma agisindan énemli oldugu disliniilmektedir.
Bu arastirmanin amaci, Grin geri ¢cagirmanin tiketici zihnindeki marka imajina ve geri ¢agrilan
markayl satin alma davranislari (zerinde herhangi bir etkiye sahip olup olmadigini
belirlemektedir.Bunlara ek olarak,lrlin geri cagirma vakalarina karsi tutumda gesitli faktorlerin
etkileri 6lcilmeye calisiimis ve Uriin geri ¢cagirmaya karsi genel tiketici tutumunun demografik
faktorlere gore farklilasip farkhlasmadigi da belirlenmeye ¢alisiimistir.

METODOLOJi

Bu arastirmada, hem nitel hem de nicel arastirma yéntemlerinden faydalaniimistir. ilk olarak, 6
denek ile derinlemesine milakat teknigi kullanilarak goriismeler yapilmis, tiketicilerin geri
¢agrilan markaya karsi tutumunu en ¢ok hangi faktorlerin etkiledigi belirlenmeye c¢alisiimis,
yapilan degerlendirmeler sonucunda, “gliven, saglk, sorumluk ve itibar” faktorlerinin 6n plana
ciktig1 gorilmis ve bu faktorler, arastirmanin ana hipotezinde test edilmistir. Diger yandan
arastirmaya veri toplamak amaciyla nicel arastirma yodntemlerinden anket ydntemine
basvurulmustur. Anket 3 boliim olarak hazirlanmis, ilk bélimde hazirlama sorularina yer alirken,
ikinci bélimde 5’li Likert Olgegi (1:Kesnlikle katilmiyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum) ile
hazirlanmig sorular kullanilmis, Gglincl bolimde ise demografik sorular yer almistir.

Bu calismaya dair gelistirilmis sabit bir 6lgek bulunmamasi nedeniyle, 6lgek arastirmaci
tarafindan hazirlanmis ve givenilirligi test edilmistir. Arastirmada kullanilan dlgegin
glvenilirligini 6lgmek icin Cronbach Alpha analizi yapilmis ve analiz katsayisi 0, 764 olarak
hesaplanmistir. Elde edilen degere gore 6lcegin ylksek derecede gilvenilir oldugunu soylemek
mimkindir. Verilerin tasnif ve analizinde SPPS 21. 0 paket programindan yararlaniimis ve
arastirmadaki hipotezleri test etmek amaciyla, Coklu-Regresyon, T- testi ve ANOVA analizleri
kullanilmistir.

Arastirmanin evrenini Ankara ilinde ikamet eden vyetiskin (15 vyas Uzeri) tlketiciler
olusturmaktadir. 2016 niifus sayimi verilerine gore 15 yas Uzeri yetiskin tliketicilerin sayisi 3.098.
294 dir. Bu arastirmada, arastirmacinin gecmis deneyimlerine dayanarak, yargisal 6rnekleme
yontemine basvurulmus ve arastirmanin orneklemi 151 kisi olarak belirlenmistir. Anket
uygulamasinin nerede yapilacagini saptamak amaciyla Ankara’da ki alisveris merkezlerinin
yuzélcimi degerlerine bakilmis ve m? bazinda en biyik avm olan Ankamall uygulama igin
secilmistir. (107. 000 m?) Anketler 2017 yilinin ekim, kasim aylarinda cumartesi,pazar gtinleri
Avm'yi ziyaret eden tiiketicilerden basit tesadifi drnekleme yontemi kullanarak secilen yetiskin
tuketicilere uygulanmustir.
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ARASTIRMA HiPOTEZLERI

Uriin geri gagirmanin marka ve tiiketici tizerindeki etkilerini 6lcmek amaciyla arastirmada 5 adet
hipotez gelistirilmistir;

Hi: Gliven, saghk, sorumluk ve itibar faktérleri tiiketicilerin geri ¢agrilan markaya karsi tutumunu
etkiler.

Hz: Bir markanin (iriiniinii geri ¢agirmasi, tiiketici zihnindeki marka imajini olumsuz etkiler.

Hs: Bir markanin liriiniinii geri ¢agirmasi, tiiketicinin o markayi satin alma davranisini olumsuz
etkiler.

Has:Geri ¢agrilan markaya karsi tiiketici tutumu cinsiyetlere gére anlamli bir farklilik gésterir.
Hs:Geri ¢agrilan markaya karsi tiiketici tutumu egitim diizeylerine gére anlamli bir farkhlik
gosterir.

ARASTIRMA BULGULARI:
Deneklerin Demografik Profile Gore Dagilimlari

Arastirmanin bu bélimiinde deneklerin demografik profilleri ve Giriin geri ¢agirma ile ilgili bazi
bulgulara yer verilmistir. Deneklerin demografik profilleri incelendiginde (Tablo 1), arastirmaya
katilan deneklerin 69 ‘unun kadin(%45,69) ,82 sinin ise erkek(%54,31) oldugu gorilmistur. Yine
arastirmaya katilan deneklerinin yas grubu dagilimi su sekilde olmustur; 19-24 yas gurubu
%18,54, 25-34 yas grubu %46,36, 35-44 yas grubu %22,51, 45-54 yas gurubu %9,93 ve 55 yas
Uzeri grubu ise %2,65 oranindadir.

Tablo 1. Deneklerin Demografik Profillere Gore Dagilimi

Frekans
Cinsiyet
Kadin 69
Erkek 82
Yas Gruplari
19-24 28
25-34 70
35-44 34
45-54 15
55 ve uzeri 4
Egitim Duzeyleri
Ortaokul 2
Lise 23
Universite 86
Lisansiistii 40

Arastirmaya katilan deneklerin egitim diizeylerine bakildiginda 86 kisinin Universite mezunu
oldugu gorilmis ve Universite mezunlari ilk sirayr almistir. Onu, 40 kisi ile lisansustli denekler
izlemistir. Arastirmaya katilan lise mezunu deneklerin sayisi 23 kisi olup ortaokul mezunlarinin
orani sayisl ise 2 kisidir.
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Tablo 2’de deneklerin herhangi bir zamanda Urin geri cagrilma durumu ile karsilasip
karsilasmadiklari gortilmektedir. Buna gore, arastirmaya katilan deneklerin %18,5 u daha d6nce
bir trin geri ¢cagrilma durumu ile karsilastiklarini belirtirken %81,5 u daha 6nce bu tarz bir
durumla karsi karsiya gelmediklerini belirtmislerdir.

Tablo 2. Uriin Geri Cagrilma Durumu

Uriin Geri Cagrilma Durumu Frekans Yiizde
Evet 28 18,5
Hayir 123 81,5
Toplam 151 100

Tablo 3’te ise, deneklerin en ¢ok hangi lirlin kategorisinde hatali tirin nedeniyle markanin trind
geri cagirmasindan rahatsizlik duyduklarina dair bulgular yer almaktadir. Deneklerin en ¢ok
rahatsiz olduklari ve tedirginlik duyduklari sekor %68, 2 ile ila¢ sektorii olurken, onu %53, 6 ile
gida sektoérii izlemistir. Uglincii sirayi ise %26, 5 ile otomotiv sektdrii almistir.

Tablo 3. Hatali Uriin Nedeniyle Markanin Uriinii Geri Cagirmasindan en Cok Rahatsizlik
Duydulan Sektorler

Hatali Uriin Nedeniyle Markanin Yiizde
Siralama Uriinii Geri Cagirmasindan en Cok
Rahatsizlik Duyulan Sektorler
1 ilag 68, 2
Gida 53,6
3 Otomotiv 26,5

Arastirmanin ilk hipotezi, gliven, saghk, sorumluluk ve itibar faktorlerinin tiketicilerin geri
¢agrilan markaya karsi tutumuna etkisini 6lgmek amaciyla gelistirilmis ve H; hipotezine ¢oklu
regresyon analizi uygulanmistir.Analiz sonucundaH; hipotezi kabuledilmistir (R=0,57 R?=0,33
F=18,390 Sign=0,000). R degerine bakildiginda (0,579) degiskenler arasinda pozitif ve artan
kuvvette bir iliski oldugunu séylemek mimkindir. Determinasyon katsayisina gore ise bu dort
faktorin tuketicilerin markaya karsl tutumu Uzerindeki etkisi%33 olarak hesaplanmistir (R2
=0,335). Beta katsayilarina bakildiginda markaya karsi tutumu en ¢ok etkileyen faktorin itibar
oldugu gorilmis (B=0,537), onu sirasiyla gliven (B=0, 100) saglik (f=0,035) ve sorumluluk
(B=0,016) faktorleri izlemistir.

ikinci hipotezde, Urliniin geri ¢agrilmasinin tiiketici zihninde olusan ge¢cmis marka imajinin
Gzerindeki etkisi 6lctilmeye calisilmis ve H, hipotezine regresyon analizi uygulanmistir. Analiz
sonucunda H; hipotezi kabul edilmistir (R=0,74 R? =0,55 F=183,868 Sign=0,000). R degerine
gore (0,74), degiskenler arasinda pozitif ve ylksek kuvvette bir iliski vardir. Determinasyon
katsayisina bakildiginda, bir markanin Griinlni geri ¢cagrilmasinin tiketici zihninde olusan ge¢mis
marka imajinin Gzerindeki olumsuz etkisinin %55 oldugu gorilmektedir.

Bir markanin Grinidnd geri ¢agirmasinin tiiketicinin o markayi satin alma davranisi {izerinde
herhangi bir etkiye sahip olup olmadigini test etmek amaciyla gelistirilen Hs; hipotezi de
regresyon analizi ile test edilmis ve Hs hipotezi kabuledilmistir(R=0,71R? =0,50 F=153,874
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Sign=0,000). R degerine bakildiginda, degiskenler arasi pozitif ve yiksek kuvvetle bir iliski
oldugunu séylemek mimkindir. Determinasyon katsayisina bakildiginda da, bir markanin
Granana geri cagrilmasinin tiketicinin o markayi satin almasini % 50 oraninda olumsuz etkiledigi
sonucuna varilmistir.

Arastirmanin dordlnci hipotezinde geri ¢agrilan markaya karsi tiketici tutumunun cinsiyetlere
gore farklihk gosterip gostermedigini test etmek amaciylaT-Testi analizi yapilmistir. Buna goére
kadin ve erkeklerin markaya karsi tutumlarinda bir farkhlik gortlmemis HsHipotezi
reddedilmistir. (Sign:0,659)

Arastirmanin son hipotezinde ise, geri c¢agrilan markaya karsi tiketici tutumunun egitim
diizeylerine goére farkini gérmek amaciyla H5 Hipotezine ANOVA analizi yapilmistir. Anlamlilik
diizeyine bakildiginda egitim dizeyleri arasinda farkhliklar gortilmis ve HsHipotezi kabul
edilmistir (Sign:0, 009). Varyanslarin esitligi testine goére anlamhlik dizeyi 0, 268 olarak
hesaplanmis ve varyanslarin esit oldugu gorilmdstir. Buna gore hipoteze Tukey testi uygulanmis
ve gruplar arasi fark belirlenmistir. Tukey testi sonuclarina gére ortaokul mezunlarinin (3 =4, 43)
diger egitim dlizeylerine gore geri cagrilan markaya karsi daha olumsuz tutum icinde olduklarini
soylemek mumkindir. Genel olarak bakildiginda egitim diizeyi yiliksek olan gruplarin Griiniin
geri ¢cagrilmasindan ¢ok fazla etkilenmedikleri séylenebilir.

SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada, ¢esitli nedenlerle yasanan Grlin geri ¢agirma vakalarinin tiketicinin zihnindeki
marka imajina, tiketicinin geri cagrilan markaya karsi tutumlarina ve dolayli olarak da satin alma
davranislarina etkileri bir alan arastirmasi ile ortaya konmaya calisiimistir.

Tliketicinin zihninde bir Grin ya da markayi hatirladigi zaman olusan distincelerin tamami olan
marka imaji; arizah Griinleri nedeniyle yasanan krizlerde gesitli tirlin geri cagirma stratejilerinden
birisini tercih eden(inkar stratejisi, gonulli geri ¢cagirma,gdnilsiiz geri cagirma,olaganisti geri
¢agirma ) firmalarin bu tutumlarindan etkilenebilmektedir. Bu arastirmada da, herhangi bir
sebepten dolay Grlinlini geri cagiran markalarin, tiiketici zihnindeki imajlarinin oldukga olumsuz
etkilendigi gortilmektedir. Buna ek olarak, yine tiiketicilerin Grinlerini geri cagirmis markalarin
Uranlerini satin alma durumlarinin olumsuz etkilendigi sonucuna varilmistir. Hangi nedenle
olursa olsun, tiiketiciler hatali tiretim ya da benzer durumlarda Grlnlerin glivendikleri markalar
tarafindan geri c¢agrilmasini tasvip etmemekte ve firmaya karsi olumsuz bir tutum
sergilemektedirler. Tiiketici zihindeki marka imajinin olumsuz etkilenmesi, zaman zaman firmaya
ve markaya duyulan gliveni de zedelemektedir.

Son yillarda iiriin geri cagirma vakalari endise verici oranda artmistir. Uriin geri cagirma iizerine
yapilan arastirmalarin ise benzer oranda artmadigini sdylemek mimkiindiir. Literatlirde daha
cok spesifik sektorlerde inceleme yapildigi goézlenmektedir. Otomotiv sektoriindeki geri
¢agirmalarin diger sektorlere gore sayisinin artmasi ve maliyetlerin fazla olmasi nedeniyle
literatlirdeki arastirmalarin biyilk c¢ogunlugunun bu sektor Uzerinde yogunlastiklari dikkat
cekmektedir (Liu, Shankar ve Yun, 2017; Haunschild ve Rhee, 2004; Souden ve Pons, 2009; Ni ve
Huang, 2018; Bates at el, 2007. etc)

Bu arastirmada ise, sektoér ayrimi yapmaksizin probleme genel bir perspektiften bakmak tercih
edilmistir. Genel olarak bakildiginda, Urin geri c¢agirmalarin tiketicilerin markaya karsi
tutumlarini, zihinlerindeki marka imajlarini ve bununla birlikte satin alma davranislarini
etkiledigi goriilmektedir.

Uriinleri geri cagrilmasinin sirketler ve kiiresel ticaret icin 5nemi gdz 6niine alindiginda, triinlerin
geri cagrilmasi hakkinda daha fazla arastirmaya fazlasiyla ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ¢alismanin
sonucuna ek olarak, bu konuda yapilan ¢alisma sayisi ve ¢alisan alanlar yeterli olmadigi igin,
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literatlirde olusan boslugu gidermek amaciyla gelecekte daha detayh benzer calismalar
yapilmasi faydah olacaktir.
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