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OZET

Isletmeler, iirettikleri iiriinlerin tiiketiciler tarafindan giivenle kullanilmasini ve {iriine karst olumlu tepkiler vermesini
isterler. Bunu saglamak igin de; {irliniin fikir agamasindan piyasaya sunulmasina, piyasada tutunmasindan miisteri geri
déniislerine kadar her tiirlii pazarlama faaliyetlerini en etkin sekilde yiiriitiirler. Isletmeler ¢ok nadir de olsa iiriin
krizleriyle kars1 karstya kalirlar. Bu krizlerin isletmeler tarafindan iyi ya da kotii yonetilmesi durumunda; tiiketicilerin
isletmelere karsi algilari, tutumlari, davramslar1 degismektedir. Uriin krizlerinden biri de iiriin geri ¢agirmalaridir.
Isletmeler tarafindan iiretilen iiriinlerde tiiketicilere ciddi zararlar veren, sakatlanma hatta liimlere sebep olan kusurlu
ozellikler olabilir. Ister satilmus ister {iretilmis olsun, iiriinlerin giivenlik standartlarma uymayarak iiretilmis olmas,
kullanicilara zararlar vermesi {iriin geri ¢agirmalarii beraberinde getirmektedir. Uriin geri cagirma uygulamalari,
isletmeler tarafindan goniillii olarak uygulanmasmin yani sira hiikiimet organlari tarafindan zorunlu olarak da
yaptirilmaktadir. Geri ¢agrilan iiriinler, tiiketicilere olumsuz etki, isletmelere ciddi maliyetler yagatmaktadir. Bu
baglamda tiriin krizleri durumlarinda ortaya ¢ikan tiriin geri ¢agirmalarinin isletmeleri nasil etkiledigi delphi metoduyla
incelenmistir. Alaninda uzman akademisyenlere ve igletmelerin pazarlama departmani yoneticilerine elektronik posta
yoluyla ulagilmig ve sonuglar degerlendirilmistir. “Goniilli geri ¢agirmalar, isletmeleri nasil etkiler?” sorusuna cevap
aranmustir. Alaninda uzman kisilerin fikir birligine ulagsmasin1 amaglayan delphi teknigi kullanilmistir. 3 tur seklinde
uygulanmistir. Delphi birinci turunda uzmanlara “Goniilli geri cagirmalar, igletmeleri nasil etkiler?” sorusu
yoneltilmistir. Bu soruya verilen cevaplar, igerik analizi kullanilarak 2 ana tema, 8 alt tema ve 19 maddeye ayrilmustir.
Delphi ikinci ve ii¢iincii turlarinda ise medyan, birinci ¢eyrek, ii¢lincii ¢eyrek ve ¢eyrekler arasi genislik hesaplamalart
yapilmistir. Arastirmanin sonucunda 2 ana tema ve 8 alt tema altinda toplam 10 madde iizerinde goriis birligine
varilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Uriin Geri Cagirma, Delphi Teknigi, Uriin Krizleri.

ABSTRACT

Businesses want consumers to use the products they produce safely and give positive reactions to the products. To ensure
this; They carry out all kinds of marketing activities in the most effective way from the idea stage to the market, from the
holding in the market to the customer returns. Very rarely, businesses face product crises. If these crises are managed
well or badly by the enterprises; consumers' perceptions, attitudes and behaviors towards businesses change. One of the
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product crises is product recalls. Products produced by enterprises may have defective properties that cause serious harm
to consumers and cause injury or even death. Whether it is sold or produced, products are manufactured in compliance
with safety standards, harm to users brings product recalls. Product recall practices can be mandatory by government
bodies or voluntary implementation by enterprises. Negative effects of recalled products to consumers and serious costs
to enterprises. In this context, how the product recalls in case of product crises affect the enterprises is examined by delphi
method. The academicians who are experts in their fields and the managers of the marketing department of the enterprises
were reached via e-mail and the results were evaluated. “How do voluntary recalls affect businesses?” that is question
has been answered. The Delphi technique was used to reach the consensus of the experts in the field. 3 rounds applied.
In the first round of Delphi, the experts were asked the question, “How do voluntary recalls affect businesses?” The
answers to this question are 2 main themes, 8 sub-themes and 19 items with content analysis. In the second and third
rounds of Delphi, the median is calculated in the first quarter, third quarter and interquartile width calculations. As a
result of the research, a total of 10 items were agreed on under 2 main themes and 8 sub themes.

Key Words: Product Recall, Delphi Technique, Product Crises.

1. GIRIS

Uriin geri ¢agirma, iiriinlerin; tiiketiciler igin tehlike yaratabilecegi, igeriginde bulunan tehlikeli
maddelerden etkilenebilecegi durumlardan tiiketiciyi korumak, ciddi yaralanma ve 6liim tehlikesi
yasamasini dnlemek amaciyla pazardan geri ¢agrilmasi ve toplatilmasidir. Uretilmis ya da satilmus
bir iiriiniin kullanim1 durdurmak amaciyla yapilir. Resmi bir ¢agr niteligi tasir. Tiiketicileri koruma
konusunda yapilan diizenlemelere uyulmadigi durumlarda da iiriin geri ¢agirma islemi uygulanir
(Chu, Lin ve Prather, 2005, s. 34).

“Geri ¢agrilan iriinler genel olarak, firma tarafindan belirtilen {irlin 6zelliklerine uymayan veya
kullanimi sirasinda tiiketiciye karsi glivenlik tehdidi olusturma egiliminde olan kusurlu iirtinlerdir.
Uriin kusurlar1 tasarimdan, iiretimden, yanlhs kullanimdan ve iiriiniin giivenlik standartlarmna
uymamasi gibi gesitli nedenlerden kaynaklanabilmektedir. Uriin geri ¢agirma islemi ise, iiriiniin
tiikketiciden firmaya geri déniisiinii igeren fiziksel bir hareketi icerir” (Ozdemir, 2018, s. 1199).

Uriinlerin zorunlu giivenlik standartlar1 vardir. Bu giivenlik standartlarina uygun olmamasi, bunun
sonucu olarak da tiiketicilere zarar verebilecek Ozelliklere sahip olmasi beraberinde ciddi
yaralanmalar ve 6liim olaylarina neden olmaktadir. Bu durumlarda iiriin krizleri meydana gelmektedir
(Chen, Ganesan ve Liu, 2009, s. 214). Uriinlerin arizali olmasindan kaynakly, tiiketicilere zarar verme
tehlikesi olan bu iiriin krizlerinde iiriin geri ¢agirma siklikla kullanilan bir yontemdir. Siireg iiriinlerde
ar1za olmasinin kesfi ile baslar. Bu ariza durumu, firma, dagitimci, perakendeci ya da nihai kullanici
tarafindan da kesfedilebilir. Firmalarin kendi kararlari dogrultusunda iirlin geri ¢agirma islemi
uygulanabildigi gibi hiikiimet organlar1 tarafindan da zorunlu bir uygulamayla yapilabilmektedir.
Uriin geri c¢agirma kampanyalari, firmanmn pazar degerini diisiirmesinin yani sira firmanm
maliyetlerini de artirabilmektedir. Geri ¢agirma uygulamalari i¢in firmalarin yaptigi, irlin onarim ve
degisim maliyetleri, ulasim giderleri ve reklam giderleri ¢ok ciddi harcamalara neden olmaktadir
(Kiibler ve Albers, 2010, s. 19).

Isletmeler iiriin krizleri yasadiklari durumlarda iiriin geri ¢agirma faaliyetlerini uygularken; inkar
stratejisi, gontllli geri cagirma, gontilsiiz geri cagirma ve olaganiistii caba stratejisi olmak {izere dort
farkli strateji uygulamaktadir (Siomkos, 1999, s. 20). “Firmalar, iirlin geri ¢agirma olasilig ile kars1
karstya kaldiklar1 zaman gesitli stratejiler izlemektedirler. Inkar stratejisi, iiriiniin arizali oldugu
gercegini goz ardi edip firma ¢ikarlarini 6n plana alarak iiriin geri ¢agirmay1 reddetmektir. Goniillii
geri ¢agirma stratejisi, arizali iirlinii firmanin tamamen kendi istegi ile pazardan geri ¢agirmasidir.
Olaganiistii caba stratejisi ise, goniillii sekilde arizali iirlinii geri ¢agirmanin da Gtesinde firma
tarafindan tiiketicilerin giivenini tekrar kazanmak iizere kendilerinden beklenilenin de 6tesinde caba
sarf etmeyi ifade etmektedir” (Ozdemir Cakir, 2013, s. 52).

“Uriin geri ¢agirmalarin hem firmalar hem de tiiketici agisindan farkli sonuglar1 oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Ornegin bir geri ¢agirma; firmanin performansini olumsuz yonde etkileyebilir, marka
degerini azaltabilir, itibarin zedeleyebilir, tiiketiciler arasinda panige neden olabilir, gelir ve pazar
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pay1 kayiplariyla sonuglanabilir ve ¢ok miktarda iiriin iadesine neden olabilir. Diger taraftan,
tiiketicinin satin alma niyetini de ciddi anlamda etkileyebilir. Uriin geri ¢agirmalar satin alma
niyetinin yaninda, tiiketici zihnindeki marka imajin1 da etkileyebilen bir faktordiir. Bu etki, bazi
durumlarda olumlu, bazi durumlarda olumsuz olabilmektedir. Firmalarin sorumlu davranarak
irlinlerini goniilli olarak geri ¢agirmasi, hatali olarak piyasaya siiriilen iiriin i¢in tiiketicilerin
bilgilendirilmesi; tiiketicilerin marka ile ilgili tutumlarin1 ve markaya olan glivenini olumlu yonde
etkileyebilmektedir” (Ozdemir, 2018, s. 1201).

Isletmeler, higbir iiriiniiniin pazardan geri ¢agrilmasii ve bu geri ¢agirma durumunda zarara
ugramay1 istemez. Fakat istenmedik durumlarda ortaya ¢ikan {iriinlerin kusurlari, Uriin geri
¢agrilmalarina neden olmaktadir. insanlar iizerinde sakatlanma, yaralanma ve hatta Sliimlere bile
neden olan bu iiriin kusurlari, en kisa zamanda goniillii olarak isletmeler tarafindan iiriin geri
cagrilmasi yapilarak, tiiketicilerin daha fazla zarar gormesi engellenmelidir. Bu baglamda, gerek
akademisyen gerekse pazarlama departmani yoneticisinden olusan uzman personelin, bdylesine
onemli bir konuda goriislerinin alinmas1 hem tiiketiciler hem de isletmeler agisindan 6nem arz
etmektedir.

2. LITERATUR TARAMASI

Yapilan literatiir taramasinda {iriin geri cagirmalariyla ilgili bir¢cok ¢aligmanin yapildig: goriilmiistiir.
Tersine lojistik faaliyetleri kapsaminda iiriin geri ¢agirma uygulamalarinin yasanmasinin yani sira
iiriin krizleri durumunda firmalarin zorunlu ya da goniillii olarak piyasadan iiriinlerini geri ¢agirdig,
bu geri ¢cagirma islemlerinin gerek maddi gerekse manevi yonden isletmelere ¢ok ciddi sikintilar
verdigi incelenmistir. Uriin geri ¢agirmanm maddi olarak sikintilarina; iiriin degisim ve onarim
giderleri, reklam giderleri, ulasim giderleri, manevi olarak sikintisina da tiiketicilerin zihninde yer
alan marka imajin1 olumsuz etkilemesi 6rnek olarak verilebilir.

Uriin geri ¢agirmalartyla kars1 karsiya gelen tiiketicilerinin arastirildig1 galismalarda; tiiketicilerin
geri ¢agrilan iiriine, markasina ve iiretici firmaya kars1 gliveninin etkilendigi goriilmiistiir. Ayrica
tilkketiciler, iirlin geri ¢agirma islemi uygulayan sirketlerin aldigr sorumluluktan ve bundan sonra
almay1 diisiindtigii tirlintin ilgili firmayla baglantisindan da etkilendigi, bu durumlar1 gérmezden
gelmedikleri sonuglarina varilmistir (Mowen, Jolly ve Nickell, 1980, s. 406).

Bir arastirmada; Istanbul ilindeki arag siiriiciilerine uygulanan anketler aracilig1 ile éncelikle otomotiv
sektoriindeki iirlin geri ¢agirma kampanyalarina karsi olan tutumlar belirlenmeye ¢alisilmis, daha
sonra ise bu tutumlarm marka imaj1 ve satin alma niyeti {izerindeki etkileri incelenmistir. Uriin geri
cagirmanin marka imajin1 olumlu olarak etkiledigi durumlarda tiiketicilerin satin alma niyetleri de
olumlu olarak etkilendigi goriilmiistiir (Ozdemir Cakir, 2013).

Yapilan baska bir ¢alismada; Ankara ilinde ikamet eden 15 yas {izeri 151 yetiskin tiiketiciyle anket
yoluyla iiriin geri ¢cagirma durumlarina karst olan tutumlar1 belirlenmistir. Herhangi bir sebepten
dolay1 iirlin geri ¢agiran markalarin; tiiketici zihnindeki imajlarini ve satin alma durumlarini1 olumsuz
etkiledigi goriilmiistiir (Ozdemir, 2018).

Delphi teknigi kullanilarak, uzman kisilerin goriislerinin alindig1 bircok calisma vardir. Isletmelerin
karsilagtiklari {irtin krizlerinden biri olan iirlin geri ¢agirmalariin isletmeleri nasil etkiledigini Delphi
teknigi ile inceleyen bir calismanin olmadig1 goriilmiis ve literatiire katki saglamak amaciyla bu
caligma yapilmstir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirma delphi teknigi ile yapilmustir. Ingilizcesi Delphi ve okunusu Delfi olan Delfi galismasi,
Delfi anketi ve Delfi teknigi olarak da adlandirilmaktadir. Bir problem karsisinda uzman goriislerinin
sistematik bir bigcimde elde edilmesini saglayan bir tekniktir. (Sahin, 2001, s. 216). Yiiz yiize
tartigmalar gibi geleneksel yaklasimlar yerine; bir uzlagsmaya varmak i¢in 6zenle hazirlanan anketler
yoluyla sonuca ulasilan tekniktir (Gengtiirk ve Akbas, 2013, s. 338).
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Metot, 1950’1i yillarda ortaya ¢ikmistir. 1964 yilinda kullanilmis ve geleneksel anket ¢alismasiyla
karsilagtirilmis, boylelikle stratejik 6nemi goriilmiistiir (Atasayan, 2010, s. 4). 1950’1i yillarda askeri
konulara iligskin tahminlerde bulunmak amaciyla ABD’de RAND firmasinda c¢alisan Olaf Helmer ve
Norman Dalkey adli iki aragtirmaci tarafindan gelistirilmis ve literatiire kazandirilmistir. Bazi bilim
adamlar1 bu teknigi Dalkey teknigi olarak da adlandirmakta ve N.C. Dalkey tarafindan bulundugunu
belirtmektedir (Sahin, 2001, s. 215-216).

Delfi metodunun uygulanmasi sayesinde zaman ve mekan sikintis1 yasayan, aralarinda goriis
ayriliklar1 bulunan bir¢ok kisinin goriisleri alinmaktadir. Yiiz yiize goriismelerde kendini ifade
edemeyen, ¢ekinen kisiler bu yol sayesinde yazili olarak kendilerini ifade etmektedirler. Kimliklerini
gizleyerek herkesin gozii 6nilinde goriislerini sunmak istemeyenler i¢in uygun bir tekniktir. Metodun
her asamasinda katilimcilara gelinen noktada bilgi verilmesi ve bu bilgilendirme yapilirken de
katilimlarinin saglanmasi diger metotlardan ayrilan 6nemli farklardandir (Atasayan, 2010, s. 5).

Delfi tekniginin 3 temel 6zelligi vardir. Goriis olusturanlarin higbir zaman bir araya gelmemesi
nedeniyle birbirlerinden etkilenmemeleri, uzman cevaplariin kontroliiniin yapilmasi sayesinde geri
doniis ve diizeltme imkanlarinin olmasi, son olarak da cevaplarin istatistiksel analizinin yapilmasidir
(Paykog ve Ok, 1990, s. 15).

Delphi teknigi uygulamasinda; problem durumunun belirlenmesi, literatiiriin taranmasi, Katilimcilarin
secimi, birinci delphi anketinin katilimcilara gonderilmesi, birinci delphi anketine verilen analiz
edilmesi ve ikinci delphi anketinin hazirlanip katilimcilara gonderilmesi, ikinci delphi anketine
verilen yanitlarin analiz edilmesi ve {igiincii delphi anketinin hazirlanip katilimcilara gonderilmesi,
tigtincii delphi anketine verilen cevaplarin analiz edilmesi ve son olarak da uzlasma saglanmasi ve
caligmaya son verilmesi seklinde 8 asama bulunmaktadir (Sahin, 2001).

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Isletmeler beklenmedik zamanlarda iiriin krizleriyle karsilasirlar. Bu siireci en makul siirede ve en az
zararla kapatmak isterler. Bu iirlin krizlerinden biri de iiriin geri ¢agirma siirecidir. Bu siire¢ hem
firmalar hem de tliketiciler bakimindan olumlu ya da olumsuz etkilenen bir yapiya sahiptir. Bu yiizden
isletmeler, bu {irlin geri ¢agirma siirecinden en az zararla iistesinden gelmeye calisirlar. Calisma, bu
noktada uzmanlarin ortak fikir birligine vardigi delphi metoduyla yapilarak, isletmelerin {iriin geri
¢agirma durumlarinda nasil etkilendikleri arastirilmistir.

3.2. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Simirliiklar:

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de elektronik iiriinler ve iiriin geri ¢agirma konusunda bilgi sahibi
akademisyen ve pazarlama departmani yoneticileri olusturmaktadir. Orneklemini ise, bu konuda
uzman olan ve kendilerine, elektronik posta iizerinden ¢aligmanin igerigi anlatilan davet mektubuna,
olumlu yanit verip de son asamaya kadar biitiin sorulara yanit veren 15 uzman personel
olusturmaktadir. Arastirma, delphi yontemi yoluyla 7 akademik personel ve 8 pazarlama departmant
yoOneticisi olmak lizere 15 uzman personelin verdigi cevaplarla sinirlidir. Delphi birinci turunda daveti
kabul eden 20 uzman personel, ikinci ve ii¢lincii turunda ise ankete cevap veren 15 uzman personel
yer almistir. Arastirma 16 Eyliil 2019-21 Ekim 2019 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Delphi teknigine gore katilimcilarin verdigi cevaplar dogrultusunda 3 turda goriis birligine
varilmistir.

4.1.Delphi Birinci Turu
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Delphi tekniginin birinci turunda daveti kabul eden 20 (9 akademik personel ve 11 pazarlama
departmani yoneticisi) uzman personele elektronik posta yoluyla “Goniilli geri ¢agirmalar,
isletmeleri nasil etkiler” sorusu yoneltilmistir. Uzmanlara 10 giin slire verilmis ve bu siire zarfinda
yanitlar1 bildirmeleri istenmistir. Belirlenen siire igerisinde 18 (8 akademik personel ve 10 pazarlama
departmani yOneticisi) uzman personelden cevap alinmistir. Birinci tur sonlandirilmis, verdikleri
cevaplar maddelere doniistiiriilerek siralanmistir. Bu maddeler igerik analizi (kategorik analiz) ile
analiz edilerek 2 tema altinda yer alan 8 kategoride toplam 19 madde belirlenmistir.

4.2.Delphi ikinci Turu

Delphi ikinci turunda, birinci turda uzmanlardan gelen goriislerin kategorik analizi sonucu elde edilen
19 madde 5°li likert (1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=fikrim yok, 4=katiliyorum,
5=kesinlikle katiliyorum) olarak diizenlenerek birinci turda yamit veren 18 uzman personele,
elektronik posta ile gonderilmistir. Uzmanlardan 19 maddenin her biri i¢in 1 (hi¢ katilmiyorum) ile 5
(kesinlikle katiliyorum) arasinda puanlama yapmalar1 ve her madde i¢in tercih ettikleri puanlamaya
iligkin a¢iklama yazmalar1 istenmistir. Uzmanlara yanit vermeleri i¢in 10 giin siire verilmistir. Verilen
siire sonunda 15 (7 akademik personel ve 8 pazarlama departmani ydneticisi) uzman personelden
yanit alinmistir. Gelen cevaplar dogrultusunda her bir madde i¢in birinci ¢eyrek (C1), medyan (Md),
iiclincii ceyrek (C3) ve g¢eyrekler arast genislik (C3-C1) istatistikleri hesaplanmistir. Uzmanlarin
verdikleri katilma/katilmama kararlarina iligkin agiklamalar da ayri bir formda birlestirilmistir.

4.3.Delphi Ugiincii Turu

Delphi iiglincii turunda her bir uzman personel igin ayri bir form hazirlanmis ve kendilerine
gonderilmistir. Bu form igerisinde ikinci delphi turunda yer alan 19 maddenin yani sira her bir madde
icin uzmanin ikinci turda kendi verdigi puan ve tiim uzmanlarin verdigi yanitlar dogrultusunda her
bir madde i¢in hesaplanan birinci ¢eyrek (C1), medyan (Md), {igiincii ceyrek (C3) ve ¢eyrekler arasi
geniglik (C1-C3) istatistikleri verilmistir. Formda ayrica bu istatistiki bilgilerin ne anlama geldigi ve
nasil degerlendirilmesi gerektigi ile ilgili agiklamalar da eklenmistir. Uzmanlardan bu istatistiki
bilgilerin incelenmesi ve grubun egilimi ile kendi verdigi cevaplar arasinda kiyaslama yaparak
yeniden katilip/katilmama derecelerini isaretlemeleri istenmis, gerek gordiikleri maddelerin cevaplari
degistirebilecekleri ifade edilmistir. Ayrica bu turda uzmanlara, ikinci turda katilma/katilmama
derecelerine iliskin yaptiklar1 agiklamalarin yer aldig1 form da gonderilmistir. Uzmanlara taninan 10
glinlin sonunda 15 uzman personelin tamami goriis bildirmis ve bu sekilde {cilincii tur da
tamamlanarak delphi siirecine son verilmistir.

Tablo 1: Delphi Teknigi Asamalari

Delphi 1. Tur

Delphi 2. Tur

Delphi 3. Tur

---“Gonilli geri cagirmalar,
isletmeleri nasil etkiler?” sorusu
calismaya goniillii olarak katilmayi
kabul eden 20 (9 akademik personel,
11 pazarlama departmani yOneticisi)
uzman personele gonderilmistir.

---Gonderilen sorularin cevaplanmasi
icin uzman personele 10 giin siire
verilmistir.

---Belirtilen siire igerisinde 18 (8
akademik personel, 10 pazarlama
departmant  yOneticisi) uzman
personel soruya yanit vermistir.

---Verilen
doniistlirilmistiir.

cevaplar  maddelere
Igerik  analizi

---18 uzman personelden gelen
goriislerin kategorik analizi sonucu
19 madde, 5°’li likert (I=hig
katilmiyorum; S=kesinlikle
katiliyorum) olarak diizenlenmistir.
Uzman personele her madde igin
puanlama yapmalar1 ve puanlamanin
yanina neden tercih ettiklerini
aciklamalar1 istenmistir.

---Gonderilen sorularin cevaplanmasi
icin uzman personele 10 giin siire
verilmistir.

---Belirtilen siire igerisinde 15 (7
akademik personel, 8 pazarlama
departmant yoneticisi) uzman
personel doniis yapmustir.

---15 uzman personelin her biri i¢in 2.
Delphi turunda yer alan 19 maddenin
yani sira her bir madde igin uzman
personelin kendi verdigi puan ve tim
uzman personelin verdigi yanitlar
sonucu elde edilen birinci g¢eyrek
(C1), medyan (Md), iiclincii ¢eyrek
(C3) ve geyrekler arasi genislik (C1-
C3) istatistiklerin yer aldig1 bir form
gonderilmistir. Bu formda ayrica bu
istatistiki bilgilerin ne anlama geldigi
ve nasil degerlendirilmesi gerektigi
ile ilgili aciklamalar da eklenmistir.
Uzmanlardan bu istatistiki bilgilerin
incelenmesi ve grubun egilimi ile
kendi verdigi cevaplar arasinda
kiyaslama yaparak yeniden
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(kategorik analiz) yontemiyle analiz | ---Gelen yanitlarin dogrultusunda her | katilip/katilmama derecelerini
edilmistir. bir madde i¢in birinci ¢eyrek (Cl), | isaretlemeleri istenmis, gerek
medyan (Md), liglincii ¢ceyrek (C3) ve | gordiikkleri maddelerin  cevaplari
ceyrekler arasi genislik (C3-C1) | degistirebilecekleri ifade edilmistir.
istatistikleri hesaplanmistir. Ayrica
uzman personelin verdikleri
katilma/katilmama kararlarina iligkin
aciklamalar da ayr1 bir formda
birlestirilmistir.

---2 tema altinda yer alan 8 kategoride
toplam 19 madde belirlenmistir.

---2.  turda  katilma/katilmama
derecelerine iligskin yaptiklari
aciklamalarin yer aldigi form da
gonderilmistir.

---10 giin verilen siire sonunda 15 (7
akademik personel, 8 pazarlama
departmant yoneticisi) uzman
personel goriis bildirmis ve 3. tur
tamamlanmuistir.

---Katilimcilarin ~ verdigi cevaplar
dogrultusunda 2. turda oldugu gibi
ceyrekler arasi fark hesaplanarak
gorlis  birligine varillan maddeler
belirlenmistir.

---Ceyrekler arasi farkin 1.2°den az
oldugu 10 madde oldugu
goriilmistiir. Bu 10 maddede uzman
personel tarafindan goriis birligine
vartlmistir.

---Delphi metodu 3.  turda
tamamlanarak aragtirma
sonlandirilmistir.

Uzman personelin verdigi cevaplar dogrultusunda goriis birligine varilarak sonlandirilan delphi
caligmast 3 turda tamamlanabilecegi gibi goriis birliginin saglanmamasi durumunda tur sayisi
artirilabilir. Arastirma 3. turun tamamlanmasiyla birlikte sonlanmistir. Birinci turda 2 tema, 8 alt tema
ve 19 maddeyle baslanilan arastirma, 3. turdaki goriis birligine varilmasiyla 2 tema, 8 alt tema ve 10
maddeyle sonuglandirilmistir. Tablo 1°de delphi tekniginin en kisa ve anlamli agiklamalar1 ve
asamalar1 gosterilmistir.

Tablo 2: Delphi 1. Tur Sonunda Olusturulan Tema, Alt Tema ve Madde Bilgileri
TEMA 1: iSLETME ACISINDAN TEMA 2: TUKETICILER ACISINDAN

5 ALT TEMA (KATEGORI) 3 ALT TEMA (KATEGORI)

-MARKA IMAJI -SATIN ALMA NiYETINE ETKISI
-SATISLARI ETKILEME -SATIN ALMA DAVRANISINA ETKISI
-HiSSE SENETLERI DEGERINI ETKILEME -URUN KONUMLANDIRMASINA ETKIiSi
-ISLETME PERFORMANSINA ETKISI

-GELIR VE PAZARDAKI KONUMUNU ETKILEME

12 MADDE 7 MADDE
MARKA IMAJINA ETKIiSI SATIN ALMA NIYETINE ETKISI

Madde 1: Isletme sorumluluk {istlendiklerini ve | Madde 13: Tiiketici duygusal anlamda gok etkilenecek ve
tiiketicilere giivenli iiriin segenekleri vereceklerini | satin alma niyeti diisecektir.

belirtirlerse marka imajimi olumlu etkiler. Madde 14: Tiketicinin  satm  alma  niyeti

etkilenmeyecektir.
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Madde 2: Isletmeler tiiketicilerin  saghklarmi
diistindiiklerini belirtirse marka imaj1 olumlu etkilenir.

Madde 3: Ne olursa olsun marka imajin1 olumsuz/negatif
yonde etkiler.

SATISLARI ETKILEME

Madde 4: Isletme kisa dénemli olumsuz/negatif sekilde
etkilenecektir.

Madde 5: isletme uzun dénemli olumsuz/negatif sekilde
etkilenecektir.

Madde 6: Sadik miisteri bu konudan etkilenmeyecektir.
Satiglar normal seyrinde devam edecektir.

HiSSE SENETLERI DEGERINI ETKiLEME

Madde 7: Isletmelere ait hisse senetleri degeri diisecek ve
toparlanmasi zor olacaktir.

Madde 8: Isletmelere ait hisse senedi degeri diisse de ¢ok
kisa siirede eski halini alacak ve toparlanacaktir.

ISLETME PERFORMANSINA ETKISI

Madde 9: Isletme performansmi olumsuz etkileyecektir.
Caligmalarin  moral ve  motivasyonu  olumsuz
etkilendiginden bu olumsuz hava igletmeye de
yanstyacaktir.

Madde 10:
olmayacaktir.

GELIR VE PAZARDAKI KONUMU ETKILEME

Isletme  performansinda  degisiklik

Madde 11: Isletmelerin pazardaki konumunu olumsuz
etkileyecek ve gelirde diisiis yasanacaktir.

Madde 12: Isletmelerin pazardaki konumu kisa siireli
etkilenecektir ve gelir kayb1 yasanmayacaktir.

Madde 15: Tiiketiciler isletmelerine giiven duyduklari igin
satin alma niyeti degigsmeyecektir.

SATIN ALMA DAVRANISINA ETKIiSI

Madde 16: Tiiketicilerin satin alma davranigin1 olumsuz
etkileyecektir.

Madde 17: Tiiketicilerin
etkilenmeyecektir.

URUN KONUMLANDIRMASINA ETKIiSI

Madde  18:  Tiiketicilerin
konumlandirmasi farklilasacaktir.

Madde 19:  Tiketicilerin  zihinlerindeki
konumlandirmasi etkilenmeyecektir.

satin  alma  davranisi

zihinlerindeki  iriin

uriin

Acik uglu bir soruyla baslayan seriiven Tablo 2’deki gibi tema, alt tema ve maddelerin olusumuna
izin vermistir. Bu tabloda ilk turda verilen cevaplar dogrultusunda olusturulan bilgiler yer almaktadir.

Tablo 3: Delphi 3. Tur Sonunda Olusturulan Tema, Alt Tema ve Madde Bilgileri

TEMA 1: iSLETME ACISINDAN

TEMA 2: TUKETICILER ACISINDAN

5 ALT TEMA (KATEGORI)

-MARKA IMAII

-SATISLARI ETKILEME

-HISSE SENETLERI DEGERINI ETKILEME
-ISLETME PERFORMANSINA ETKISI

-GELIR VE PAZARDAKI KONUMUNU ETKIiLEME

3 ALT TEMA (KATEGORI)

-SATIN ALMA NiYETINE ETKiSi
-SATIN ALMA DAVRANISINA ETKiSi
-URUN KONUMLANDIRMASINA ETKiSi

7 MADDE
MARKA IMAJINA ETKIiSI

Madde 1: TIsletme sorumluluk iistlendiklerini ve
tilketicilere giivenli iiriin  segenekleri  vereceklerini
belirtirlerse marka imajin1 olumlu etkiler.

3 MADDE
SATIN ALMA NIYETINE ETKISI

Madde 8: Tiiketici duygusal anlamda ¢ok etkilenecek ve
satin alma niyeti diisecektir.
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Madde 2: Isletmeler tiiketicilerin  saglklarmi | SATIN ALMA DAVRANISINA ETKIiSI

diistindiiklerini belirtirse marka imaj1 olumlu etkilenir. Madde 9: Tiiketicilerin satmn alma davranismi olumsuz

SATISLARI ETKILEME etkileyecektir.

Madde 3: Isletme kisa donemli olumsuz/negatif sekilde | URUN KONUMLANDIRMASINA ETKISI

etkilenecekir. Madde 10:  Tiketicilerin  zihinlerindeki  iiriin

Madde 4: Sadik miisteri bu konudan etkilenmeyecektir. | konumlandirmasi farklilasacaktir.
Satiglar normal seyrinde devam edecektir.

HISSE SENETLERI DEGERINI ETKILEME

Madde 5: Isletmelere ait hisse senetleri degeri diisecek ve
toparlanmasi zor olacaktir.

ISLETME PERFORMANSINA ETKISI

Madde 6: Isletme performansini olumsuz etkileyecektir.
Caligmalarin moral ve  motivasyonu  olumsuz
etkilendiginden bu olumsuz hava isletmeye de
yanstyacaktir.

GELIR VE PAZARDAKI KONUMU ETKILEME

Madde 7: Isletmelerin pazardaki konumunu olumsuz
etkileyecek ve gelirde diisiis yasanacaktir.

Delphi teknigin 3. turda tamamlanmasinin ardindan ortak goriis birligine ulasilan tema, alt tema
(kategori) ve madde bilgileri Tablo 3’te verilmistir. Uzman personelin goriisleri dogrultusunda 8
madde elenerek 10 maddede karar kilinmustir.

5. SONUC ve ONERILER

Isletmeler, tiiketicilerin tutum ve davranislarim etkilemenin, iiriinlerine sadik tiiketiciler yaratmanin
yant sira irettikleri Uriinlerin de her zaman arkasinda olduklarimi gostermek durumundadir.
Istenmedik durumlarda isletmelerde iiriin krizleri yasanmaktadir. Bu iiriin krizlerinin en etkin sekilde
yonetilmesi isletmenin varligm siirdiirmesinin gerekliliklerindendir. Isletmeler hem hayatta
kalabilmek hem biiylimek hem de pazarda s6z sahibi olmak adina ¢agdas yonetim stratejilerini
uygularlar. Uriin krizlerinin sonuglarindan biri de iiriin geri gagirmalaridir. Bu iiriin geri gagirmalari,
kanuni yollardan hiikiimet araciligiyla zorla yapilabildigi gibi isletmelerin kendi kararlar
dogrultusunda goniillii olarak da uygulanabilmektedir. Yapilan arastirmalar, goniilli {irin geri
cagirmalarinin isletmelerin marka imajin1 korumasina yardimei oldugunu gostermektedir. Ayrica
tiiketicilerin tutum ve davraniglarinda olumsuz degisiklige engel olmaktadir.

Uriin geri ¢agirmalari, isletmeler tarafindan iiretilen iiriinlerin giivenlik standartlarina uygun olmadig1
durumlarda tiiketiciye zarar verebilecek ozelliklere sahip olmasi ve bunun sonucunda sakatlanma,
yaralanma ve de dliimlere yol acabilecek iiriinlerin geri ¢agrilmasidir. Bu sekilde iirlinlerin pazardan
toplatilmasi igin yapilan resmi cagrilar olarak da bilinmektedir. Uretilmis ya da satilmis kusurlu
tiriinlerin toplatilmas1 asamasidir. Uriiniin, tiiketiciden {iretimi yapan firmaya geri doniisiinii igeren
fiziksel bir siirectir. Bu siiregte isletmelerin pazar paymin diigmesi, maliyetlerinin artmas1 gibi
olumsuz durumlarin yani1 sira geri ¢agirma uygulamalarinin yapilmasi sonucu; lirlin onarim ve
degisim maliyetleri, reklam ve ulagim giderleri de ¢ok ciddi harcamalara sebep olmaktadir.

Uzman kisiler arasinda bir¢ok konuda goriis ayriliklar1 olabilmektedir. Uzman personel bu goriis
ayriliklarini yiiz yiize dile getirmede sikinti yasamakta ya da ¢ekinmektedir. Bu sekilde yliz yiize
goriismelerden ¢ekinen kisilerin yazili halde kendilerini ifade etmesine imkan taniyan ve baskalarinin
goriislerini de goriip bilgi sahibi olma firsat1 veren arastirma tekniklerinden biri de delphi metodudur.
Ayrica uzman personelin verdigi cevaplarin geri doniisiiniin yapilmasi ve istatistiki bilgiler 1s1ginda
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degerlendirilmesi en avantajli yonlerindendir. Delphi teknigi kullanilarak yapilan bir¢cok arastirma
vardir.

Uriin geri ¢agirmalarmin isletmelere etkisi hakkinda Delphi metoduyla yapilan bir ¢alismanin
literatiirde olmadig1 goriilmiis ve bu konudaki eksiklige 151k tutacagi degerlendirilerek bu caligsma
yapilmistir.

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de elektronik iiriinler ve iiriin geri ¢agirma konusunda bilgi sahibi
akademisyen ve pazarlama departmani yoneticileri olusturmaktadir. Orneklemini ise, bu konuda
uzman olan ve kendilerine, elektronik posta iizerinden ¢alismanin igerigi anlatilan davet mektubuna,
olumlu yanit verip de son asamaya kadar biitiin sorulara yanit veren 15 uzman personel
olusturmaktadir. Aragtirma, delphi yontemi yoluyla 7 akademik personel ve 8 pazarlama departmant
yOneticisi olmak lizere 15 uzman personelin verdigi cevaplarla sinirlidir. Delphi birinci turunda daveti
kabul eden 20 uzman personel, ikinci ve ti¢lincii turunda ise ankete cevap veren 15 uzman personel
yer almistir. Arastirma 16 Eyliil 2019-21 Ekim 2019 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

Delphi metodunun birinci asamasinda; geri ¢cagirmalarin isletmeleri nasil etkiler sorusuna uzman
personelin verdigi cevaplar dogrultusunda, yapilan icerik analizi sonucu 2 tema altinda yer alan 8 alt
temada (kategori) toplam 19 madde belirlenmistir. Delphi tekniginin asamalarinda gerekli yazismalar
ve istatistiki hesaplamalar sonucunda; iirlin geri cagirmalarinin isletmeyi nasil etkiledigi sorusu; 2
tema, 8 kategoride toplam 10 maddede toplanmistir. Ceyrekler arasi farkin 1.2°den az oldugu bu 10
maddede uzman personel goriis birligine varmistir. Boylelikle delphi 3. tur tamamlanarak arastirma
sonlandirilmigtir.

Uzman personelin goriis birligine vardigi sonuglar incelendiginde; iiriin geri ¢agirmalar isletme ve
tiiketiciler acisindan 2 temaya ayrilmistir. Isletme acisindan degerlendirildiginde; marka imajima,
satiglar1 ekileme, hisse senedi degerini etkileme, isletme performansina etkisi ile gelir ve pazardaki
konumunu etkileme olarak 5 alt temaya (kategori) ayrildigi goriilmiistiir. Tiiketici agisindan
degerlendirildiginde satin alma niyetine etkisi, satin alma davramisina etkisi ve iirlin
konumlandirmasina etkisi ad1 altinda 3 alt temaya ayrilmistir.

Isletme agisindan degerlendirilen 5 kategori icerisinde yer alan marka imajma etkisi ve satiglari
etkileme kategorileri 2’ser madde, hisse senetleri degerini etkileme, isletme performansina etkisi ile
gelir ve pazardaki konumu etkileme kategorileri de birer madde igermektedir.

Tiiketici a¢isindan degerlendirilen 3 kategori igerisinde yer alan satin alma niyetine etkisi, satin alma
davranigina etkisi ile iiriin konumlandirma etkisi kategorileri de birer madde ihtiva etmektedir.

Katilimcilarin verdigi cevaplar dogrultusunda yapilan delphi teknigi sonucu goniillii iiriin geri
cagirmalarinin isletmeler agisindan dnemli bir yere sahip oldugu goriilmektedir. Isletmelerin iiriin
geri ¢agirmalart durumunda; sorumluluklarini iistlendigi, tiiketicilere glivenli {liriin segcenegi sundugu
ve de sagliklarini diigiindiiklerini belirttikleri siirece marka imajina olumlu etki yapacaklari,
satiglarinin  kisa stireli olumsuz etkilenecegi belirtilmistir. Bunun yami sira goniillii iriin
cagirmalarinin isletmelere ait hisse senetlerinin degerini diisiirecegi, calisanlarin moral ve
motivasyonuna bagli olarak isletme performansinin diisecegi, pazardaki konumunun olumsuz
etkilenecegi ve gelirde diisiis yasanacagi da ifade edilmistir.

Gontillii tirtin geri ¢cagirmalariin isletmeleri nasil etkilediginin ikinci yonii olan tiiketiciler temasina
bakildiginda ise; tliketicilerin duygusal anlamda cok etkilenecegi ve satin alma niyetinin ve de satin
alma davraniginin diisecegi, tliketici zihninde yer edinen konumunun da farklilasacagi belirtilmistir.

Arastirma sonucu goniillii iiriin ¢agirmalarinin isletmeleri olumlu ya da olumsuz etkiledigi
goriilmiistiir. Isletmeler, bu siireci en etkin sekilde yoneterek {iriin geri ¢agirmalarinin isletmeye en
az zarar vermesini saglayacak, tiiketicileri kaybetmeyecek, pazar paymdaki yerini, imajimi ve de
gelirlerini koruyabilecektir. Daha fazla uzman personel ile iiriin geri cagirmalarinin etkileri tizerine
delphi ¢aligmasi yapilarak literatiire daha fazla arastirma kazandirilmalidir.
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