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OZET

Finansal sistemin temel aktorlerinden olan bankalarin, miisterileri ile uzun donemli
karly iligkiler gelistirebilmelerinde gikdyet yonetimi kritik 6nem tasimaktadir. Sikdyet yonetim
stirecinin bagarist, miisteri sikdyet davramslarindaki farkliliklarin nedenlerinin anlasimast ve
stirecin buna gore tasarlanmasina baglidir. Bu amagla mevcut arastirmada, banka miisterilerin
bireysel kiiltiirel degerlerinin sikdyet davranisina yonelik tutumlarina etkisinin aragtirilmasi
amaglanmigtir. Usak Universitesinde gorev yapan akademisyenler iizerinde gerceklestirilen
arastirmada, veri analizi yapisal egsitlik modellemesi ile gerceklestirilmistir. Arastirma
bulgulari, Gii¢c Mesafesi ve Toplumsallik degiskenlerinin, Sikdyet Davranisina Doniik Tutum
iizerine etkisinin negatif, Uzun Donemli Yaklasumin etkisinin ise pozitif oldugunu ortaya
koymustur. Arastirma bulgular: diger arastirma bulgulart ile karsilastirilarak yorumlannustir.

Anahtar Kelimeler: Bireysel Kiiltiirel Degerler, Sikdyet Davranist, Bankacilik Sektorii, Yapisal
Esitlik Modellemesi.

THE IMPACT OF INDIVIDUAL CULTURAL VALUES ON THE
ATTITUDE TOWARDS COMPLIANT BEHAVIOR:
A CASE OF BANKING SECTOR

ABSTRACT

Compliant management has a great importance for the banks, one of the key agencies
of financial system, in developing the long-term profitable relationships with their customers.
The success of compliant management process depends upon determining the reasons of the
differences in customers’ compliant behaviors and upon designing this process according to
this situation. In this study; it is aimed to determine the effects of the bank customers’ individual
cultural values on the attitudes towards complaint behavior. The academicians working at
Usak University have been determined as a target group in the study and the data analysis has
been made by structural equation modeling. The findings have shown that the power distance
and collectivism variables have a negative impact on the attitudes towards complaint behavior
and that the effect of long-term orientation is positive. Finally, the obtained results have been
interpreted by comparing with the others studies’ findings.
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1. Giris

Yenipazarlama paradigmasi olarak ifade edileniligkisel pazarlama; miisterilerleiligkilerin
baslatilmasi, siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu yaklasima gore;
pazarlama bir fonksiyondan ¢ok, yonetim konusudur ve pazarlama yonetimi sadece degisime
degil, iligskinin yonetilmesine odaklanmalidir (Gronroos, 1999:327-328). Ancak isletmelerin
biitiin ¢abalara ragmen bu iligkide zaman zaman problemler yaganabilmektedir. (Ennew &
Nigel, 2013). Miisterilerin ortaya ¢ikan bu problemler karsisinda verdikleri tepkilerden biri
de sikdyet davranisidir (Barlow & Mgller, 1996:73) Sikayet davranisi genelde olumsuz bir
cagrisima sahip olsa da dogru yonetildigi takdirde sikdyet davranisinda bulunan miisteriler
daha sadik miigteriler haline gelebilmektedirler. Ancak siirecin yanlig yonetilmesinin mevcut
miisterilerin yaninda potansiyel miisterilerin kaybina yol acabilecegi de unutulmamalidir
(Garding & Andrea, 2015:2; Cook, 2012).

Singh & Widing (1991)’e gore, farkli tiiketiciler benzer kosullarda farkli sikayet
davraniglarinda bulunabilmektedirler. Bu farkliligin temel nedenlerinden biri de insan istek
ve davramglarinin en temel belirleyicilerinden biri olan kiiltiirdiir. Insanlar, iginde biyiidiigii
toplumun sosyal kurumlari araciligi ile temel degerleri, algilari, istek ve davraniglar
ogrenirler. Bundan dolayi kiiltiir ve kiiltiirel degisimlerin tiiketici davraniglarina etkileri gerek
akademisyenler gerekse uygulamacilar i¢in daima ilgi ¢ekici olmustur (Kotler vd., 1999:230-
231). Nitekim literatiirde kiiltiiriin, sikayet davranigina etkisini farkli boyutlar: ile ele alan
onemli caligmalar mevcuttur. Hofstede’nin (1984) calismasini temel alan bu caligsmalarda
(Wan, 2013; Wong, 2004; Chan vd., 2009) kiiltiir, toplumsal diizeyde ele alinmistir. Ancak
Yoo, vd. (2011), toplumlarda 6nemli oranda bireyin genel toplumsal kiiltiirden farkli degerlere
sahip olabilecegi icin kiiltiiriin bireysel diizeyde ele alinmasinin daha dogru olacagini ifade
etmektedir.

Sikayet yonetimi diger sektorler i¢in de 6nemli olmakla birlikte, hizmetlerin genel
ozelligi ve sektore ozgii farkliliklar nedeniyle bankacilik sektorii icin bu 6nem daha fazladir.
Hizmetlerin es zamanl tiiketimi ve hizmet sunumunda insan faktoriiniin agirhigi nedeniyle
ortaya ¢ikan yiiksek degiskenlik miisterilerin hizmeti degerlendirme siireclerini etkilemektedir.
Nitekim duygusal nesnel deneyimler olan hizmetler, bir miisteri tarafindan miikemmel olarak
degerlendirirken bir diger miisteri tarafindan kabul edilemez olarak goriilebilmektedir (Ennew
& Nigel, 2013; Barlow & Mgller, 1996:73). Ge¢cmiste daha kati diizenlemelerin, fonksiyonel
ve cografi smirlamalarin oldugu bankacilik sektoriinde; yasanan teknolojik gelismeler,
kiiresellesme ve finansal serbestlesme nedeniyle dnemli yapisal degisimler gozlenmektedir.
Finansal iriin ¢esitliligi ve kanal sayisindaki artisa eslik eden rekabet baskis1 bankalar i¢in
miisteri iligkilerinin 6nemini daha da artirmigtir (Wright & Watkins, 2010:1-3). Ancak miisteri
iligkileri yonetiminin etkinligi, dogru ve yeterli miisteri bilgisi ile miimkiin olmaktadir. Miisteri
hakkinda yeterli bilgiye sahip isletmeler, miisteri tercihleri ve olasi davranmiglarina iligkin
daha gercekc¢i ongoriilerde bulunabilmekte ve miisteri karliligini artirabilmektedirler (Patil &
Bhakkad, 2014:223).

Bu noktadan hareketle calismada bankacilik sektoriinde bireysel kiiltiirel degerlerin
sikayet davranisi iizerine etkisinin arastirilmasi hedeflenmistir. Bu amacla olusturulan ¢aligma
modeli yapisal esitlik modellemesi ile test edilmistir.
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2. Miisteri Sikayet Davramsi ve Bankacilik Sektorii

En basit sekli ile miisteri sikayeti kavrami miisterinin memnun kalmadigz tiriin hakkinda
firmaya yapmis oldugu geri bildirim olarak tanimlanmaktadir (Bell vd., 2004:114). Diger bir
ifade ile miisteri sikdyeti, miisterinin iireticiye iirtiniin arizast nedeni ile hizmet saglayiciya
ise eksik hizmet saglamasi nedeni ile genel olarak dile getirmis oldugu memnuniyetsizlik
durumu olarak tanimlanmaktadir (Sur & Talvar, 66). Sikdyet davranisi ise kisilerin iiriin ve
hizmet ile ilgili olumsuz nitelikte iletisim kurma etkinliklerini iceren eylemler biitiinii olarak
tanimlanmaktadir (Jacoby & Jaccard, 1981:6).

Miisteri sikdyet davranisi; Uriin veya hizmet ile ilgili karsilanmamis beklentiler,
kusurlu iiriin, zayif servis kalitesi ve yerine getirilmeyen vaatler gibi farkli nedenlerle ortaya
¢ikabilmektedir (Huefner & Hunt, 2000). Nedenleri farkli olsa da sikdyet davranigi temelde
davranigsal tepki ve eylemsizlik tepkisi olmak iizere iki farkli seklinde gerceklesmektedir.
Davranigsal tepki; memnuniyetsizligini igletmeye, sosyal ¢evresine ve resmi kanallara iletme
seklinde gerceklesmektedir (Singh, 1988:104). Memnuniyetsizlik sonucu eylemsizlik veya
sosyal ¢evreyle paylasim igletmeler i¢in en olumsuz tepkilerdir. Ciinkii her iki durumda da
isletme memnuniyetsizlikten ve nedenlerinden haberdar olmadigi icin telafi etme ve diizeltme
firsatina sahip olamamaktadir (Singh & Widing, 1991:34).

Fornell vd., (1996)’ya gore miisteri sikdyet davraniglari firmalar agisindan her ne
kadar olumsuz olarak algilansa da, miisteri sikdyet davranislarina gore hareket ederek miisteri
beklentisini olumlu sonuclandiran firmalar daha sadik miisteriler kazanmaktadirlar. Miisteri
sikayet davraniglarinin degerlendirilmesi, igletmeler agisindan 6zellikle dogru is stratejileri ve
taktiklerin gelistirilmesi, miisteri memnuniyetini de kapsayacak sekilde etkin miisteri iligkileri
yonetimi elde edilmesi acisindan biiylik 6neme sahiptir (Nimako & Mensah, 2012:310).

Sign (1991) 6zellikle hizmet saglayan isletmeler agisindan miisteri sikayet davraniglarinin
biiylik 6neme sahip oldugunu belirtmistir. Ciinkii miisteri sadakati agisindan miisteri sikayet
davraniglari ve memnuniyetsizlik, yapilan hizmetin dogrulugunun kontrolii agisindan c¢ok
onemli bir belirleyicidir. Firmalar miisterilerinden gelen sikayetler dogrultusunda yanliglarin:
diizelterek sadik ve kalici miisteriler elde etmektedirler. Diger taraftan sikiyet davranigi
sonucunda iirlin veya hizmete elestiri getiren miisterinin sikayeti zamaninda ve olumlu bir
sekilde giderilmez ise miisteri iiriin, hizmet ve isletme yonetimi hakkinda olumsuz mesaj verme
egilimine girmektedir (Kozak, 2007:140)

Bankacilik sektorii tilke ekonomilerini derinden etkileyen sektorlerden birisi olmasinin
yani sira finansal sistem icerisinde en 6nemli unsurlardan birisidir. Ekonomide kaynak aktarim
mekanizmasi olarak gorev yapan bankacilik sistemi finansal sistemin en dnemli boliimlerinden
birini olusturmaktadir. Bankacilik sektoriiniin finansal sistem icerisindeki pay: iilkelerin
ekonomik, sosyolojik ve politik gelismiglik diizeylerine gore farklilik gostermektedir (Coskun
vd., 2012:27-28). Bankacilik sektorii yatirnmlarin siirekliligi i¢in gerekli olan finansman
kaynaginin temin edilmesi agisindan reel sektoriin bag aktorleri olmakta, halkin tasarruflarinin
degerlendirilmesinde ve bu tasarruflarin ekonomiye kazandirilmasina onciiliik etmekte, Merkez
Bankas: para politikalarinin aktarim mekanizmasi olarak finansal sisteme yon vermekte ve
uluslararast ticaretin gelisimine biiyiik katkilar saglamaktadir. Bu acidan bankacilik sektoriinde
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meydana gelen aksaklik veya istikrarsizlik ya da bankacilik sektoriiniin performansina iligkin
olumsuz bir beklenti tiim sektorlerce olumsuz olarak karsilanmaktadir (Yagcilar, 2012:1).

Diinya genelinde bilisim ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelisim ve degisim
tilkemizde de bankacilik sektoriinii hizli bir gelisim siireci icerisine sokmustur. Hizmet sektorii
genelinde yasanan yogun rekabet bankacilik sektoriinii de icine almistir. Bu rekabet ortaminda
bankalarin performanslarini diistirmemek adina ve mevcut miisteri portfoylerini ellerinde
tutabilmeleri faaliyetlerini miisteri ihtiya¢ ve istekleri odaginda siirdiirmeleri ile yakindan
alakalidir (Tagkin, vd., 2010:12).

Bankalarin miisterileri ile olan iligkilerini gelistirebilmelerinde en cok kullanilan
yaklasimlardan biri de miisteri iligkileri yonetimidir. Bu yaklasim dogrultusunda miisterilerinin
istek ve ihtiyaglarina en kisa siirede ve dogru bir sekilde cevap verebilmek kadar (Demirel,
2007:57) bu konuda yasanacak basarisizlik durumunda miisteri sikayetlerine bankalarin
yaklagimlar: ve ele alig tarzlar1 da bir o kadar 6nem tagimaktadir. Ciinkii sikdyet davraniginda
bulunan miisterilerin memnuniyet ve memnuniyetsizligi, isletmelerin sikdyet davranigina
doniik tepkilerine gore sekillenmektedir (Singh & Widing, 1991:35). Dolayisiyla isletmeler,
uygun sikayet kanallar1 ve etkin bir sikdyet yonetimiyle, miisterileri ile iligkilerini daha iist
diizeye ¢ekebilmektedirler (Garding & Andrea, 2015:2).

3. Bireysel Kiiltiirel Degerler ve Sikayet Davranisi

Literatiirde yer alan calismalar sikayet davranisini etkileyen onemli faktdrlerden birinin
kiiltiir oldugunu gostermistir. Farkl kiiltiirlerdeki bireyler sikayet davraniglarint farkli yollar
ile gosterme egilimindedirler (Liu & McClure, 2001:57; Heung & Lam, 2003:195). Bireylerin
Hofstede nin kiiltiir taniminda ifade ettigi bes boyut olan bireysellik/toplumsallik, belirsizlikten
kagcinma, giic mesafesi, erillik/diglik, uzun dénemli yonelim boyutlarindan hangilerinde yer
aldiklart ile ilgili bilgiler sikayet davranigt gibi tiiketici davranislarint agiklamada yardimci
olmaktadir (De Mooij & Hofstede, 2011:182).

3.1. Bireysellik/Toplumsallik

Toplumsalligin zitt1 olan bireysellikte kisiler gruplara ayrilmistir. Bireysellikte kisiler
arasindaki iligskiler zayiftir, herkes kendisini ve yakin aile bireylerini onemsemektedir.
Toplumsallikta ise dogumdan itibaren bireyler arasindaki iligkilerin kuvvetli oldugu gruplar
vardir (Hofstede, 1994:1). Bireysellik ozellikleri olan kiiltiirlerde farklt olma ve essiz olma
on planda iken toplumsallikta ise iligki kurma ve baglari siirdiirme 6n plandadir (Amold &
Bianchi, 2001:103). Toplumsalligin 6n planda oldugu Japon kiiltiirii gibi toplumlarda alinan
hizmetlerde karsilagilan sorunlara karsi tepki vermeme davranigi goriiliirken bireyselligin
on planda oldugu kiiltiirlerde miisteriye 6nemli oldugunu hissettirme, iist yonetime sikayet,
arkadag ve akrabalar1 uyarma davranigi goriilmektedir (Huang vd., 1996:234). Bireysellik
gosteren toplumlarda her bir bireyin kendi ¢ikarinin 6n planinda oldugu gruplar vardir. Fakat
kisilerin grup icinde veya disinda olmasi arasindaki fark yok denecek kadar az oldugu i¢in
servis saglayici ile miisteri arasindaki sosyal fark minimum seviyededir (Wong, 2004:958).
Toplumsallik gosteren kiiltiirlerde bireylerin aksayan hizmetler kargisinda tepkilerini genellikle
resmi yollar ile gostermeseler de zaman zaman terk etme veya olumsuz kulaktan kulaga iletisim
vb., tepkiler gosterebilmektedirler (Liu & McClure,2001:57; Wan,2013:298). Bireysel davranig
sergileyenler deneyimlerini arkadaslart ve yakinlart ile paylasma egiliminde iken toplumsal
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davranig gosteren bireyler deneyimlerini paylasmamaktadirlar (Chapa vd, 2014:387). Bireysel
davranig gosteren kisiler toplumsal davranis gosteren bireylere gore sikdyet etmeye daha
heveslidirler (Liu, vd., 2001:122).

H :Toplumsallik diizeyi ile sikayet davramgt arasinda negatif bir iligki soz konusudur.
3.2. Belirsizlikten Kacinma

Belirsizlikten kaginma, bir toplumun belirsizlik karsisinda takindig: tutum ile ilgilidir.
O Kkiiltiire ait bireylerin belirsiz durumlar icin kendilerini ne kadar rahat veya rahatsiz
hissettiklerini gostermektedir. Planlanmamis durumlar siirprizlere agik, sonuglar1 bilinmeyen
durumlardir. Belirsizlikten kacian toplumlar, kural ve kanunlar1 siki olarak uygulayarak
belirsizligi en aza indirmeyi amaclarlar. Belirsizlikten kacinan toplumdaki bireyler daha kati
tutuma sahip iken diisiik belirsizlikten kacinma 6zelligi gosteren toplumlardaki bireyler daha
iliml1 ve toleranshdirlar (Hofstede, 1994:4-5). Belirsizlikten kacinan toplumlarda riskli olarak
goriildiigii icin sikdyet davranisindan genellikle kacinilmaktadir. Diisiik belirsizlikten kaginma
degerine sahip toplumlarda sikayet davranigt risksiz goriildiigli i¢in bireyler sikayet etmeye
daha yatkindir (Huang vd., 1996:234).

H :Belirsizlikten kaginma ile sikayet davramisi arasinda negatif bir iligki s6z konusudur.
3.3. Gii¢ Mesafesi

Herhangi bir kurum veya kurulusa ait bireylerden gii¢c olarak digerlerinden daha alt
seviyelerdeki kisiler giiclin esit olmayan sekilde dagitildigint kabul etmeleri veya bu algiya
sahip olmalaridir. Gii¢ mesafelerindeki artis ile liderin onaylanmasi arasinda dogrusal bir iligki
vardir (Hofstede, 1994:2). Yiiksek giic mesafesinde miisteri ile servis saglayici arasindaki
sosyal statii farkindan dolay1 hizmet kalitesinin yiiksek olmasi beklenmekte, hizmetlerin yerine
getirilmesinde meydana gelen aksakliklar oldugundan fazla olarak algilanmaktadir (Wong,
2004:958). Gii¢ mesafesinin yiiksek oldugu toplumlarda diger insanlar tehdit olarak algilandi§1
(Arnold & Bianchi, 2001:103) ve hizmet eksiklikleri hayatin bir parcasi olarak goriildiigii i¢in
kisilerin sikayet davranigina meyilleri daha diisiik olmaktadir (Huang, vd, 1996:234).

H :Gii¢ mesafesi ile sikdyet davranist arasinda negatif bir iliski vardir
34. Erillik/Disillik

Erillik ve zitt1 olan digilik kavramlari bir toplumun diger bir temel sorunu olan
rollerin dagilimu ile ilgilidir. Iddiali olmak erilligi temsil ederken miitevazi olmak disillik
olarak tanimlanmaktadir. Kadinlar eril 6zellik gosteren toplumlarda erkekler kadar iddiali ve
rekabetcidirler (Hofstede, 1994:3). Eril toplumlarda servisten beklenti yiiksek seviyede oldugu
icin servis saglayici ile miisteri rolleri arasinda biiyiik bir ayrim vardir (Wong, 2004:958).
Eril toplumlarda hizmetlerde sirket prosediirlerinin uygulanmasi beklendigi icin performans
standard1 ve tutarlilik beklenmektedir. Disil toplumlarda ise insani iligkilerin 6nemli olmasi
sebebiyle sikdyet davranisinin ele alinmasindaki iligkiler daha cok 6n planda yer almaktadir
(McFarlin & Sweeney, 2001:68-75). Disil toplumlar daha uzlagmaci ve sabirlt olduklari igin
sikdyet davraniginda bulunma egilimleri eril toplumlara gore daha diisiik olmaktadir (Arnold
& Bianchi, 2001:104).

H ;Erillik diizeyi ile sikdyet davranis arasinda pozitif bir iligki vardur.
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3.5. Kisa/Uzun Donemli Yonelim

Uzun vadeli olma tasarruf ve azim ile tanimlanirken kisa vadeli olma ise geleneklere
saygi, sosyal yiikiimliiliikleri yerine getirme ve kisinin durusunu korumast ile ifade edilmektedir
(Hoftede, 1994:5). Uzun donemli diisiinen bireyler sikayet davraniginin hem isletme olmasini
istedikleri uzun donemli iliskiye zarar verme ihtimalinden hem de sikayet davranigi sonucu
ortaya ¢ikabilecek itibar kaybindan dolay1 ¢ok sicak bakmamaktadirlar (Eric vd., 2007:1387).
Dolayistyla uzun donemli diisiinen bireyler ayni servis saglayici ile uzun donemli caligma
isteginden dolayi sikayet davranigina daha az meyillidirler (Liu, vd., 2001:127).

H :Uzun donemli yonelim ile sikdyet davranisi arasinda negatif bir iliski vardur.
4. Yontem

Aragtirmada bankacilik hizmetlerinin aktif bireysel kullanicilari olmalari ve hizmet
sirecini degerlendirme yeterlilikleri nedeniyle calismanin ana kiitlesi, Usak Universitesinde
gorev yapmakta olan akademik personel olarak belirlenmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi ile
belirlenen toplam 169 akademisyene ¢alisma odalarinda yiiz yiize anket uygulanarak arastirma
verileri toplanmusgtir.

Anketin ilk boliimiinde tanimlayici sorular yer alirken, ikinci boliimde bireysel kiiltiirel
degerleri ve sikiyet davranigina tutumunu olgmeye doniik sorular yer almaktadir. Bireysel
kiiltiirel degerler dlgegi, Yoo vd. (2011) tarafindan Hofstede’nin beg boyutlu kiiltiirel degerler
Olceginden uyarlanarak olusturulan toplam 26 madde ve 5 boyuttan olusan bir 6lcektir. Her iki
olcekteki maddelerin tepki kategorileri 5°li likert derecelemesine tabi tutulmustur (1:Kesinlikle
Katilmiyorum, 2:Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle Katiliyorum). Beg
maddeden olusan sikdyet davranig 6lcegi Azam (2013)’den uyarlanmustir.

5. Analiz ve Bulgular

Ilgili yazin taranarak olusturulan aragtirma modeli, yapisal esitlik modellemesi ile analiz
edilmigtir. Yapisal esitlik modellemesi sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan, regresyon,
korelasyon ve faktor analizlerinin es zamanli kullanildig1 oldukc¢a esnek istatiksel bir yontemdir.
Teorik olarak olusturulan modelde yer alan iligkilerin e zamanl olarak analiz edildigi yapisal
esitlik modellemesinde elde edilen sonuclar, teorik modelin gergek verilere uyumu agisindan
degerlendirilmektedir. Bu acidan yapisal esitlik modellemesi kesfedici degil, dogrulayict bir
ozellik gostermektedir (Dialla, 2000:439-464).

Yapisal esitlik modeli analizine gegmeden 6nce modelde yer alan de8iskenlerin ne
ol¢iide birbirinden ayrigtigin1 gormek iizere agimlayici faktor analizi gerceklestirilmesi, yapisal
esitlik modellemesine katki saglamaktadir. Bu ayrigma gecerliliginin de bir gostergesidir.
Faktor analizinde rotasyon yontemi olarak faktorler arasi korelasyona izin veren Direct Oblimin
yontemi Onerilmektedir (Simsek, 2007:126) Bu amagcla caligmada ilk olarak Direct Oblimin
rotasyon yontemiyle acimlayici faktor analizi uygulanmigtir.

Yapilan acimlayici faktor analizi sonucunda Tablo 1°deki sonuglar elde edilmistir.
Orijinal bireysel kiiltiirel degerler 6l¢ceginde yer alan 5 boyut ve sikdyet davranisi calismada da
ortaya ¢ikmistir. Ancak orijinal 6l¢ekte yer alan bazi maddeler gerek birden fazla faktorde yiik
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degerine sahip olmasi gerekse diisiik faktor yiikii nedeniyle dlcekten ¢ikarilarak analiz tekrar
edilmigtir. Orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligini gosteren KMO (0,77) ve faktor yapilarinim
uygunlugunu Bartlett Kiiresellik Testi (p:0, 0) sonuglari, 6rneklem biiyiikliigiiniin ve faktor
yapilarinin uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 1: Acimlayici Faktor Analizi

o <]
= =
= - 8
£ Maddeler 58 £
< 5 £
B O
% D21  Gelecekteki bagari i¢in cok ¢aligmak gerekir ,789
.% % D18  Yaptigimiz islerde azim ve kararlilik gostermek 6nemlidir ;736
a8 = ) 0,70
g E D19  Insanlar, hayatlarina iliskin uzun dénemli planlar yapmalidir 712
N
- D16 Insanlar, paralarini dikkatli bir sekilde kullanmalidirlar 672
Erkekler problemleri genellikle mantiklari ile, kadinlar ise genellikle
E23 I ,808
sezgileri ile cozerler
Zor problemlerin ¢6ziimii daha ¢ok erkeklere ait 6zellikler olan aktif
= E24 . g ;7199
= ve sert bir yaklagim gerektirir 075
= >
Erkekler icin profesyonel bir kariyere sahip olmak kadinlar i¢in
E22 s L ;729
olandan daha 6nemlidir
E25  Erkekler, bazi mesleklerde kadinlardan daima daha iyidirler 669
C13  Toplumsal refah, bireysel kazanglardan daha 6nemlidir -,831
& Cl11  Bireyler, gerektiginde toplum i¢in kendi ¢ikarlarini feda etmelidirler -,822
3 Cl4a Bireyler kendi hedeflerinin pesine, ancak toplumsal refah1 da hesaba 743
E katarak diigsmelidirler ’ 0,80
=
g o . . . .
& C15 To.plumlsa.l baglilik, bireysel amaclar zarar gorse bile, tegvik 725
edilmelidir
C12  Bireyler, zor olsa bile toplumla baglarin1 devam ettirmelidirler -,549
Al Daha yiiksek stattideki insanlar kararlarini gogunlukla, kendilerinden 798
daha diisiik statiidekilere danismadan vermelidir ?
g AS Daha yiiksek stattideki insanlar, nemli gorevlere kendilerinden daha 740
g diistik statiideki insanlar1 atamamalidirlar ?
0,69
% Daha yiiksek statiideki insanlar, kendilerinden daha diisiik statiideki
: A2 y $ 615
é insanlarin goriislerine ¢ok sik bagvurmamalidirlar ?
A3 Daha yiiksek stattideki insanlar, kendilerinden daha diisiik stattideki 597

insanlarla sosyal etkilesimden kagcinmalidirlar
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Benden ne beklendigi konusunda beni bilgilendirdigi i¢in kurallar ve

« B8 diizenlemeler 6nemlidir 788
£
g Yapilacak iglerde yol, yontem ve talimatlarin sik1 bir sekilde takip
e B7 : - e 722
2 edilmesi 6nemlidir
§ Yapilacak iglerde standart ¢calisma yol ve yontemlerinin olmasi 0,79
] B9 699
= faydalidir
N
E B6 Benden bir is yapmam istendiginde, ne yapmam istendigini bilmem 635
2 icin verilecek talimatlarin detayl olarak agiklanmasi 6nemlidir ?
B10  Yapilacak islerde agiklayict bilgilerin olmasi 6nemlidir 676
F29  Memnun kalmadigim banka hizmetini nadir sikayet ederim 747
@
§ F27 N{emr}un plmadlglm bir banka hizmetini sikdyet etmek benim 676
~-] gorevimdir
g5
< B Insanlari kalitesiz hizmetler yiiziinden bankalar1 sikAyet etmelerini 0,52
S & F28 dod 569
= ogru bulmuyorum
=
= o . s ..
26 Memnun olmadigim banka hizmetini sikayet etmedigimde 560

huzursuzluk hissederim

Acimlayici faktor analizinin ardindan aragtirma modelinin Lisrel’de yapisal esitlik
modellemesi ile analizine gecilmistir. Diisiik model uyumunun olasi nedenleri daha kolay tespit
edilebildigi icin ¢aligmada iki agamali yaklagim benimsenmistir. Bu yaklagima goére birinci
asamada 6lgme modeli ve ikinci asamada yapisal model test edilmektedir (Kline, 2005:275-
276). Yapisal esitlik modellemesi analizlerinde dogrudan olciilebilen gozlenen degiskenler
ve gozlenen degiskenler yoluyla dolayli olarak olgiilebilen gizil degiskenler s6z konusudur.
Analizin ilk asamasinda, bir yoniiyle dogrulayici faktor analizi olarak kabul edilen 6lgme
modelinde gozlenen degiskenlerle ilgili gizil degiskenleri arasindaki iligkiler test edilmektedir.
Analiz sonuglarina gore gerekiyorsa diizeltmeler yapilmakta ve daha sonra faktorler arasi
iligkiler test edildigi yapisal modelin analizine gecilmektedir. Her iki analizde iligkilerin
anlamliligma ve bir biitlin olarak modelin uyum 1iyiligi degerlerine gore degerlendirme
yapilmaktadir (Lee, 2007:1-2).

Calismada iki agsamal1 yaklagim benimsendigi icin ilk olarak 6l¢gme modelinin analizi
gerceklestirilmistir. Analiz sonucu, anlamli olmayan maddeler atilarak analiz tekrar edilmistir.
Ancak bazi uyum iyiligi degerleri, Dilalla (2000:452) tarafindan 6nerilen degerleri karsilamadigi
icin modifikasyon degerlerine bakilarak bazi maddeler atilmig ve gerekli uyum iyiligi degerleri
elde edilmistir: X* = 230, 90; df=175; X/ df=1, 32; RMSEA=0.044; SRMR=0.064; CFI=0.92;
GFI=0.88; AGFI=0.85.
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Sekil 1: Olgme Modeli Analizi

Chi-Square=209.20, df=155, P-value=0.00243, RMSEA=0.046

Daha sonra gizil degiskenler arasi iligkileri test etmek iizere yapisal modelin analizine
gecilmistir. Bu amagcla bireysel kiiltiirel degerlerin 5 boyutunun sikayet davranisina yonelik
tutum {zerine etkisi test edilmistir. Analiz sonucu arastirma modelinde tanimlanmis olan
bireysel kiiltiirel degerlerin boyutlarindan sikayet davranisi tutumuna giden yollardan anlamsiz
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olan yollar, en diisiik t degerine sahip olandan baglayarak modelden ¢ikarilmig ve analiz
tekrar edilmistir. Once Belirsizlikten Kaginma ve daha sonra Erillik degiskenleri modelden
cikarildiktan sonra gerceklestirilen analiz sonucunda Sekil 2’deki sonuclar elde edilmistir:

Sekil 2: Arastirma Modeli Analizi (parantez icindekiler standardize yol katsayilaridir)

P 0.40
0.654~ W5

-0.30

0.18- Vil —~—
0.90 -0.29
—
‘,,/9'611 0.42
0.59-4~ V13
0.61 0.46

0.62- Vis

0.68  WiE |-

.60
0.44m  vig /

/
0. 64 el wia /
0.52 el V21

Chi-Square=111.51, df=84, P-value=0.02402, RMSEA=0.044

Standardize yol katsayilarina bakildiginda Gii¢ Mesafesi (-0,30) ve Toplumsallik (-0,29)
ile Sikayet davranis1 arasinda negatif orta diizeyde bir iligki s6z konusudur. Buna gore yiiksek
giic mesafesi ve Toplumsallik degerine sahip tiiketicilerin sikdyet davranigina olumlu tutum
gelistirmeleri daha diisiik olacaktir. Buna karsilik uzun doénemli yaklasimin (0,46) sikayet
tutumu tizerindeki etkisinin pozitif ve daha gii¢lii oldugu goriilmektedir.

Modelde yer alan yollarmn anlamlilifi degerlendirildikten sonra bir biitiin olarak
modelin veriye uyumunu gosteren uyum iyiligi degerleri agisindan degerlendirme yapmak
gerekmektedir. Bu amacla ¢ok sayida uyum iyiligi degeri indeksi bulunmaktadir. Arastirmada
analiz sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri su sekildedir: % =111, 58; df=84; X’/ df=1,
328; RMSEA=0.044; SRMR=0.061; CFI=0.96; GFI=0.92; AGFI= 0.88. Bu sonuglar Dilalla
(2000:452) tarafindan 6nerilen uyum iyiligi degerlerini karsilamaktadir.
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Sikayet = - 0.30*Guc - 0.29*Toplum + 0.46*Uzun, Errorvar.= 0.69, R> = 0.31
-2.25 -2.10 2.81 [Denklem 1]

Denklem 1°deki degerler Gii¢ Mesafesi, Toplumsallik ve Uzun donemli Yaklagimin
sikiyet davranigina tutumundaki degiskenligin % 31’ini acikladigini gostermektedir. Modelin
orta diizeyde bir agiklayiciliga sahip oldugu soylenebilir.

Bu sonuclar 1s181nda;

H :Toplumsallik diizeyi ile sikdyet davramst arasinda negatif bir iliski soz konusudur: KABUL
H,:Belirsizlikten kaginma ile sikdyet davranisi arasinda negatif bir iliski soz konusudur: RED
H :Gii¢ mesafesi ile sikdyet davramist arasinda negatif bir iligki vardir: KABUL

H Erillik diizeyi ile sikdyet davranis arasinda pozitif bir iligki vardir: RED

H,:Uzun donemli yonelim ile sikdyet davranist arasinda negatif bir iliski vardir: RED

6. Sonu¢

Bu calismada Hofstede’nin kiiltiirel degerlerinin bireysel diizeyde ele alinarak
olusturulan bireysel kiiltiirel degerlere ait bes boyutun sikayet davranigina yonelik tutum iizerine
etkinin belirlenmesi amaglanmustir. Literatiirde kiiltiiriin sikdyet davranigina etkisini inceleyen
calismalarm biiyiik kismi kiiltiirti toplumsal diizeyde ele almis ve cogunlukla sadece bireysellik/
toplumsallik boyutu dikkate alinarak gergeklestirilmistir. Bu caligma kiiltiirii bireysel diizeyde
almas1 ve biitiin boyutlar1 ¢caligmaya dahil etmesi ile diger caligmalardan farklilagsmaktadir.

Calismada elde edilen bulgular tiiketicilerin toplumsallik 6zelliginin sikayet davranigina
yonelik tutum izerine olumsuz etkisinin oldugunu ortaya koymaktadir. Bir diger ifade ile
memnuniyetsizlik durumunda, toplumsal kiiltiirel 6zellige sahip tiiketicilerin bankalara sikayet
davraniginda bulunma ihtimalleri bireysel kiiltiire sahip olanlara gére daha diisiik olmaktadir.
Bu sonug diger ¢caligmalardaki sonuglarla da uyum gostermektedir (Chan & Wan, 2008). Ancak
bu sonug toplumsal kiiltiirel degere sahip tiiketicilerin memnuniyetsiz durumunda higbir sey
yapmadiklari anlamima gelmemektedir. Bu tiiketiciler, memnuniyetsizliklerini isletme yerine
daha ¢ok sosyal cevrelerine ve resmi kanallara iletme egiliminde olabilmektedirler (Raymond
& McClure, 2001:66). Toplumsal kiiltiirel degere sahip olanlar genellikle yiiz yiize catismadan
kagindiklari i¢in (Mitchell, 2009:142), isletmelerin bu tiiketicilere yiiz yiize bagvurunun diginda
farkli sikayet kanallar1 sunmalari tiiketici tedirginliginin azalmasina yardimer olacaktir.

Caligmada elde edilen bir diger bulgu, giic mesafesinin sikdyet davranigina yonelik
tutuma olumsuz etkisidir. Bu bulgu da diger calismalarda elde edilen bulgularla uyum
gostermektedir (Ngai vd., 2007). Bunun nedeni, yiiksek giic mesafesi yonelimli tiiketicilerin
hizmet basarisizliklarina daha toleransli yaklagsmalari olabilir (Beugré, 2007;100).

Calismada anlamli bulunan son iliski uzun donemli yaklagimin sikdyet davranigina
yonelik tutum iizerine etkisidir. Bu sonug diger bazi ¢alismalarin (Liu, vd., 2001) uzun dénemli
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yaklagimin sikayet davranigi tutumunu olumsuz etkiledigine doniik bulgular: ve bu caligmada
ortaya konan 6ngorii ile uyum gostermemektedir. Bu farklilik ¢caligma evreni olarak mevcut
calismada akademisyenlerin belirlenmis olmas: ve akademisyenlerin gikiyet davranigina
yaklagimlarindan kaynaklanmig olabilir. Akademisyenler, sikdyet davraniginda bulunmay:
uzun dénemli diisiinmenin bir geregi olarak degerlendirmis olabilirler.

Sonug olarak bankalar her seyden once herhangi bir nedenle memnuniyetsizlik yasayan
tiiketicilerin gikayetlerini ilk olarak kendilerine iletmelerini saglamalar1 gerekir. Ciinkii bu
gerceklesmeden bankalarin; olumsuzlugu giderme, tiiketicinin sikayet nedenlerini belirleme
ve tiiketiciyle temas kurma sanslart olmayacaktir. Bankalarin, miisterilerinin sikayetlerini
cevrelerine veya resmi kanallar yerine kendilerine iletmelerini saglama cabalarinin bagarisi
kiiltiirel farkliliklar1 dikkate almalarina baghdir. Bu amacla bankalarin, kiiltiirel farkliliklart
dikkate alarak; tiiketicileri memnuniyetsizliklerini kendilerine iletmeleri konusunda tegvik
edecek tutundurma cabalarinda bulunmalari, sikdyet kanallari ve siirecinin tiiketicilerin
sikayetlerini kolaylikla iletebilecekleri sekilde tasarlanmasi 6nemlidir.
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