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Isletmelerin Sikdyet Yonetim Performanslarimin Miisterilerin Yeniden Satin Alma Niyetlerine Etkisi:
Banka Miisterileri Uzerine Bir Arastirma’
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Oz

Miisteriler, satm almig olduklar {iriin ve hizmetlerden duyduklari memnuniyetsizlikleri isletmelere sikayet ad1 verilen geri bildirimler ile iletirler. Geri
bildirimler isletmelerin siirekli O6grenerek gelismelerine katki saglayan armaganlardir. Sikayetlerin isletmeler tarafindan g6z ardi edilmesi
memnuniyetsizlige ve buna bagl olarak kar kaybina neden olurken, isletmelere ulasan sikayetlerin ¢oziilmesi ve iyi yonetilmesiyle miisteri memnuniyet
ve sadakati saglanabilmektedir. Bu anlamda miisteri sikdyet yonetim sistemleri, problemlerin bir daha sikayet konusu olmayacak sekilde ¢oziilerek
miisteri memnuniyeti ve sadakat olusturmaya hizmet eden yapilardir. Aragtirmada ISO 10002 Miisteri Memnuniyet Yonetim Sistemi kapsamindaki
Miisteri Sikdyet Yonetim Performans Standartlari kullamilmustir. Tiirkiye’nin en kalabalik illerinden Izmir iI’inin 11 ilgesi arasindan kota
orneklemesiyle belirlenen Karabaglar, Goztepe, Karsiyaka, Basmane ilgelerinde Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin tiriin ve hizmetlerini kullanan
banka miisterilerinden kolayda 6rnekleme yontemi ve goniilliiliik esasina dayanilarak ulagilan 562 denekten veri toplanmustir. Toplanan veriler SPSS
ve AMOS istatistik programlari ile analiz edilmistir. Analizler sonucunda isletmelerin sikdyet yonetim performanslarinin miisterilerin yeniden satin

alma niyeti izerine etkisinin oldugu, yasam tarzi ve sadakatin miisteri sikdyet yonetim performansi degerlendirmesinde etkili oldugu ve ayrica sadakate
goOre miisteri sikdyet yonetim performansinin miisterilerin yeniden satin alma niyetleri tizerine etkisinin oldugu sonucuna varilmgtir.
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The Effect of Complaint Management Performances of Businesses on Customers’ Repurchasing
Intention: A Research on Bank Customers

Abstract

Customers convey their dissatisfaction with the products and services they have purchased to businesses with feedback called complaints. Feedbacks
are gifts that contribute to the development of businesses by constantly learning. While ignoring the complaints by the businesses causes dissatisfaction
and accordingly loss of profit, customer satisfaction and loyalty can be achieved by solving the complaints reaching the businesses and managing them
well. In this sense, customer complaint management systems are structures that create customer satisfaction and loyalty by solving problems so that
they will not be the subject of complaints again. Customer Complaint Management Performance Standards within the scope of ISO 10002 Customer
Satisfaction Management System were used in the research. Data were collected from 562 subjects, who were reached on the basis of convenience
sampling method and volunteerism, from bank customers using the products and services of banks operating in Turkey in Karabaglar, Goztepe,
Karsiyaka and Basmane districts, which were determined by quota sampling among the 11 districts of Izmir, one of the most populated cities in Turkey.
The collected data were analyzed with SPSS and AMOS statistical programs. As a result of the analysis, it was concluded that the complaint
management performance of the businesses has an effect on the customers' repurchase intention, lifestyle and loyalty are effective in the evaluation of
the customer complaint management performance, and also the customer complaint management performance according to the loyalty has an effect
on the customers' repurchase intentions.
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Extended Abstract

Introduction

The competition, which is increasing day by day, is gradually reducing the differences between the goods and services offered by
enterprises to their customers. Therefore, businesses focus on providing customer satisfaction in the presentation of products or services.
In this sense, the complaints received by the enterprises after the purchase are very important notifications in determining of the
deficiencies and malfunctions that the enterprises overlook. Customer management complaint systems aim to handle these notifications
systematically and to conclude them in a way that ensures the satisfaction of each customer.

The different behavioral reactions of customers, who exhibit different characteristics in terms of psychographic, demographic and
behavioral conditions, reveal the difficulty of achieving satisfaction. This difficulty can only be overcome with the high management
performances that the complaint management units in the enterprises can provide as a result of their professional work. Thus, customers’
loyalty and satisfaction will be ensured, while their repurchase intentions will increase. Otherwise, the business will face negativities
such as losing customers and profits. The purpose of this research is to reveal the effect of business complaint management performances
on customers’ repurchase intentions. In addition, it is to examine the effects of customers’ lifestyles, Type A personalities and loyalty
on business complaint management performance evaluations and the effects of customer complaint management performances of
businesses on customer repurchase intentions according to these variables

Method

As an independent variable in this research; Within the scope of the ISO 10002 Customer Satisfaction Management System, Customer
Complaint Management Performance Standards, lifestyle (VALS2), loyalty Type A personality scales were used. The repurchase
intention scale is the dependent variable of the research. With the quota sampling from bank customers who benefit from the products
and services of banks operating in Turkey, the province of Izmir (one of the most populated provinces in Turkey), Karabaglar, Goztepe,
Karsiyaka and Basmane districts were selected among 11 central districts as sub-regions, and on a voluntary basis, they were easily
selected. Face-to-face data were collected from 562 subjects selected by sampling method. After data analysis, 5 data were eliminated
due to inconsistency. The collected data were analyzed with SPSS and AMOS statistical programs. Factors were determined by
exploratory factor analysis in the SPSS program. Confirmatory factor analysis was performed with the AMOS program and the
measurement model of the research was created.

Result and Discussion

According to the results of the research, it has been observed that customers convey their complaints to their banks regardless of their
demographic characteristics. The highest number of complaints were made about card transactions and credit deposit transactions. It
has been observed that the most significant primary sources of dissatisfaction are card transactions and credit deposit transaction
complaints. In addition, it has been determined that complaints reach the company via customer communication lines with 0800 at most.
Notification of complaints to bank personnel comes second. Nearly half of the respondents stated that their complaints were not resolved.
It has been determined that the complaint management performance of the enterprises has an effect on the customers’ repurchase
intentions. It has been determined that a one-unit improvement in the complaints management performance of the banks will increase
customers’ repurchase intentions by 0.592 times. It has been determined that customer loyalty has a positively effect on the evaluation
of banks’ complaint management performance. It has been determined that the experienced lifestyle has a positive effect on the
evaluation of the complaints management performance of the banks. It has been determined that the striving lifestyle has a negative
effect on the evaluation of the complaints management performance of the banks. It has been determined that the maker lifestyle has no
effect on the evaluation of banks’ complaint management performance. It has been determined that Type A personality has no effect on
the evaluation of banks’ complaint management performance. It has been determined that customer complaint management performance
according to loyalty has an effect on repurchase intention. It has been determined that in the absence of loyalty, the repurchase intention
of the customers turns into less repurchase intention than in the case of loyalty. It has been observed that customer complaint
management performance according to lifestyle does not affect repurchase intention. According to type A personality, customer
complaint management performance does not affect repurchase intention.

According to these results, businesses should try to satisfy their customers in order to gain and retain customers, and they should
establish customer complaint management systems as soon as possible. On the other hand, businesses with complaint management
systems should test the operability of their complaint management systems with the performance measurement data they receive from
customers. In this way, the dissatisfied customers of the enterprises will be able to reach the enterprise easily, and the most suitable
solutions will be produced for them by reporting their dissatisfaction. In this case, since there will be no communication barrier between
the business and the customer, the long-term shopping relationship with the customer will be able to continue.
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GIRIS
Miisteri Sikayet Yonetim (MSY) sistemleri sikdyet bildiriminde bulunan miisterilerin satin alma sonrast yasadiklar
olumsuz deneyimlerinden kaynaklanan memnuniyetsizliklerinin giderilmesi i¢in olusturulan yapilardir (Yenen & Kizgin,

2022). Gliniimiiz rekabet diinyasinda bu sistemler araciligiyla hem miisteri sadakatine bagl uzun vadeli misteri iligkileri

gelistirilmekte hem de yeni miisteriler kazanilmaktadir (Cook, 2012).

Artan rekabet ortaminda isletmeler rakiplerine karsi stratejik istiinliikler elde edebilmek i¢in miisterilerini memnun
edebilecekleri yonlerini gelistirmeye Onem vermektedirler. Bu anlamda hedef kitleden elde edilecek bilgiye her
zamankinden daha fazla ihtiya¢ duymaktadirlar. Miisterilerden elde edilen bilgiler sunulan degerin kalitesini artirmak igin
kullanilmaktadir. Bu anlamda satin alma sonrasi memnuniyetsiz miisterilerden gelen ve sikdyet olarak adlandirilan
bildirimler, isletmelerin amaglarina hizmet eden birer armagan olarak degerlendirilmektedir (Barlow & Moller 2009:17-
18). Ancak bu bilginin isletmeye saglikli sekilde ulasiminin saglanmasi 6nceden belirlenerek kurulmus isteme baglidir.
Isletmeye ulasma ¢abasinda bulunan miisterinin cesitli iletisim kanallari ile sikdyetinin alinabilmesinde, ulasan sikayeti ele
alan personelin deneyimi konusunda ve sikayetin seffaf, adil bir sekilde ele alinarak ¢6ziime kavusturulmasinda isletmeler

ayni1 standart ve 0zveriyi saglayamamaktadirlar (Burucuoglu, 2011; Yanik, 2016).

Miisteri sikdyet yonetim sistemi kuran ve mevcut sistemlerini siirekli gelistirme c¢abasinda olan isletmelerde; iiriin ve
hizmetlerde belirli bir standardin olusmasi, standartlardan sapma olasilig1 olan alanlarin tespit edilmesi ve standardin
olmadigi durumlarda memnuniyetsizligin giderilmesine yonelik ¢6ziim yollarin belirlenmesi ve genel olarak sikayet veri
tabanlarmin olusturulmast ile stratejik iistiinliikler elde edilebilmektedir. Isletmeye ulasma ¢abasinda bulunan miisterilerin
cesitli iletisim kanallari ile sikdyetlerinin alinabilmesinde, ulasan sikayeti ele alan personelin deneyimi konusunda ve
sikayetin seffaf, adil bir sekilde ele alinarak c¢ozlime kavusturulmasinda isletmeler ayni standart ve Ozveriyi

saglayamamaktadirlar (Baris, 2006, : 107; Yenen, 2022).

Memnuniyetsiz miisterileri ile iletisim saglayamayan isletmeler, miisteri beklentilerini karsilayamayacaklar ve
memnuniyeti saglayamayacaklardir. Bu durumda memnuniyetsiz miisteriler markay1 tercih edip etmeme konusunda
yeniden degerlendirmek isteyeceklerdir. Ciinkii memnuniyetsiz satin alma deneyimi yasayan miisteriler rakip firma
tiriinlerine y6nelme egiliminde olmaktadirlar (Bagherzadeh, Rawal, Wei & Torres, 2020; Day, Grabicke, Schaetzle &
Staubach, 1981; Shams, Rehman, Samad & Rather, 2020). Bazen de miisteriler isletmeden memnun olmasa bile bazi
zorunlu ve kisisel nedenler dolayisiyla isletmeden satin almaya devam etmekteler ve zorunlu nedenler ortadan kalktiginda
da islemeyi terk etmektedirler (Buchanan & Gillies, 1990; Farquhar & Panther, 2008; Seo vd., 2008). Bu nedenle birgok
isletme miisteri portfoylerini korumak ve biiylitmek i¢in kosulsuz memnuniyeti saglama ¢abasindadir (Catt & Kocgoglu,
2008). Bu c¢abalar dogrultusunda miisteri sikdyet yoOnetim sistemlerini olusturan isletmelerin tim memnuniyetsiz
miisterileri, isletmeye kolayca ulagabilecek ve memnuniyetsizliklerini bildirerek kendilerine en uygun c¢oziime
ulasabilecektir. Bu durumda isletme ile miisteri arasinda higbir iletisim engeli kalmayacagindan miisteri ile uzun vadeli
aligveris iligkisi kurulabilecektir (Yenen & Kizgin 2022). Sonug olarak yeni miisteri kazanmanin maliyetinin eski miisteriyi
elde tutma maliyetinden yiiksek oldugu dikkate alindiginda isletmelerin miisteri sikayet yonetim sistemlerini kurulmasinin

onemi daha iyi anlagilacaktir (Demir, Budur & Heshmati, 2021; Lubis, Dalimunthe, Absah & Fawzeea, 2020).

Bu caligmanin amaci Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin {iriin ve hizmetlerini deneyimlemeleri sonras1 duyduklar
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memnuniyetsizlige bagli olarak sikayet bildiriminde bulunan miisterilerin bankalarinin, misteri sikdyet yonetim
performanslarinin yeniden satin alma niyetleri {izerindeki etkilerinin incelenmesidir. Ayrica miisterilerin yasam tarzlari, A
Tipi kisilikleri ve sadakatlerinin isletme sikayet yonetim performans degerlendirmelerindeki etkileri ve yine bu degiskenlere
gore isletmelerin miisteri sikdyet yOnetim performanslarinin miisteri yeniden satin alma niyetleri iizerine etkileri de
incelenecektir. Bu amag¢ dogrultusunda caligmanin literatiir taramasinda sikayet kavrami, miisteri sikdyet yOnetim

performansi, sadakat, yasam tarzi, A tipi kisilik, yeniden satin alma niyeti kavramlar agiklanmustir.
1. LITERATUR TARAMASI VE HIPOTEZLER

1.1. Sikayet Kavram

“Satin aldig1 bir iirlin veya hizmetten dolayr memnun olmayan miisterilerin isletmeye geri bildirimlerde bulunarak
memnuniyetsizliklerini belirtmeleri” olarak ifade edilen sikayet kavram; isletme agisindan ¢ok 6nemli ve mutlaka dikkate
alinmasi gereken ikaz ve geri bildirimdir (Yenen & Kizgin, 2022). Baris (2006) sikayet kavramini beklentisi kargilanmayan,
satin aldig1 trtiniin kendisi adina bir deger ve fayda saglamadigini diisiinen miisterinin, dnce mutsuzlugunu dile getirip
getirmeyecegine karar vermesinin ardindan cgesitli araglarla triinii tireticisine ya da saticisina sikdyet etmesi olarak

belirtmistir.

Sikayet ifadesi ilk duyuldugunda olumsuz bir kavram olarak algilanabilir. Ancak isletmeler agisindan aksayan ve eksik
birakilan taraflarin fark edilmesi ve sunulan hizmetlerin kalitesinin miisteri ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda

diizenlenesinde misteri sikayet bildirimlerinin rolii ¢ok biiytiktiir (Kilig & Ok, 2012).

Sikayet kiiltiirii olusmayan igletmeler, sikdyete neden olan problemleri iistlenmeyerek bildirilen sikayetlerden rahatsiz
olmakta ve davranissal tepkilerde bulunabilmektedirler. isletmeler sikdyetleri cok hizli bir sekilde degerlendirerek ¢oziime
kavusturmalidirlar. Cilinkii glinimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin  varliklarini ~ siirdiirebilmeleri  miisteri

memnuniyetsizliklerinin giderilerek kosulsuz memnuniyet saglanmasina baghdir (Yenen & Kizgin, 2022).

Sikayetin isletmeler agisindan ele alinmasi Ogrenen Orgiitler kavrami geregi isletmenin kendisini siirekli yenileyip,
eksikliklerini tamamlayarak gelistirmesini gerekli kilar. Yani sikayetler miisteri agisindan memnuniyetsizlik bildirimi iken,
isletmeler agisindan 0grenme, gelisme firsati olarak ele alinmalidir. Sikayetler sayesinde isletmeye dogru bilgi akisi
saglanir. Bu bilgilerin sistematik bir bigimde islenmesi ve ¢ozlilmesiyle isletmenin iicretsiz bir danigsmanlik hizmeti aldig1

diistiniilebilir (Barig, 2006; Barlow & Moller, 2009).

Isletmeye ulasan her sikayet, isletmelerin, yanlislarinin - eksikliklerinin ortaya ¢ikarilmasinda ve isletmede sikayet yonetim
sistemi agisindan dogru ele alinip alinmadigmin tespitinde énemli bilgi kaynagidir (Ergiin, 2016; Eskinat, 2009). Isletme
hatalarinin  giderilmesinde sikdyet yOnetim sistemi performanslarmin miisterilerce degerlendirilmesi biiyiilk 6nem
tagimaktadir. Ciinkii yapilan ¢aligmalar (Kizgin & Benli, 2013; Yenen & Kizgin, 2022) sikayetin ele alinma siireglerinde

yapilan iyilesmenin miisterilerin memnuniyetini etkiledigini yeniden satin alma niyetlerini artirdigini gostermistir.

1.2. Miisteri Sikayet Yonetim Performansi

Isletme iiriin ve hizmetlerinin deneyimlenmesi sonrasi, miisteride memnuniyetsizlige neden olabilecek tiim eksiklik ve
aksakliklarin isletmeye sikayet olarak bildirilmesi, miisteri memnuniyetinin saglanarak, benzer problemlerin bir daha
yasanmamasi i¢in Onlemlerin alinmasi, isletmede kurumsal hafizanin olusturulmasi i¢in bir takim uygulamalarin
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gelistirilmesi ve problemin ¢6ziildligli son ana kadar yapilmasi gereken faaliyetler ile onlemlerin standartlastirilmig
stireglere doniistiiriilme ¢aligmalart miisteri sikayet yonetimi olarak degerlendirilmektedir (Yenen, 2022:82). Miisteri
sikayet yonetim performansi ise isletmelerin tiim bu siireclere ait performanslari ile yaptiklarinin miisterilerce algilanmasi

olarak ele alinabilir (Yenen & Kizgin, 2022).

Miisteri sikdyet yonetim performanst degerlendirmelerinin isletmeler tarafindan dikkate alinmasi, miisteri memnuniyeti
odakli yaklasimin geregidir. Sikayet performansi degerlendirmelerinin kurum c¢alisan ya da yoneticilerince degil
miisterilerce gerceklestirilmesi daha gegerli oldugu kabul edilmektedir (Kizgin & Benli, 2013; Saridaldi & Sevim, 2009).
Miisteri sikayet yonetim performans: degerlendirmeleri miisterinin isletmeye verdigi not gibi distinilebilir (Yenen &
Kizgin, 2022).

Barlow & Moller (2009), isletmelerden satin aldiklari iiriin ya da hizmetlerden memnun olmayan miisterilerin, ¢ok az bir
kisminin memnuniyetsizliklerini sikayet olarak isletmeye bildirdiklerini belirtmislerdir. Sikayet eden miisteriler, isletmenin
tiriinlerine alternatif markalari bulduklarinda ilk firsatta markay1 degistirme egilimindedirler (Marangoz & Yaman, 2017).
Bununla birlikte memnuniyetsizliklerini hem ailelerine hem de sosyal gevrelerine aktarmaktadirlar. Bu durum isletmelerin
miisteri kaybederek karliliklarinin diismesine neden olacaktir (Yenen & Kizgin, 2022). Yeni miisteri elde etme maliyetinin
eski miisteriyi elde tutma maliyetinden ¢ok daha yiiksek oldugu (Conlon & Murray, 1996; Kotler & Keller, 2018; Pisgin &
Atesoglu, 2015; Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1996) dikkate alindiginda miisteri memnuniyetini sadakat diizeyine
tasimak isteyen isletmelerin tiim birimleri ile misteri memnuniyetini Oncelikli hedef haline getirmeleri gerekmektedir
(Bowen & Chen, 2001). Ozellikle sikdyet eden miisteri sayis1 az oldugu icin en azindan isletmeye ulasan miisteri
sikayetlerinin sistematik sekilde ele alinmasi ve memnuniyetin saglanmasi ile igletmeler, miisteri sikdyet yOnetim

performanslarini yiikseltilebilecektir.

MSY sistemlerinin saglayacagi ¢esitli avantajlarin elde edilebilmesi i¢in ¢alisanlarin ne yapacaklarini bilmeleri biiyiik 6nem
arz etmektedir. Calisanlarm biitiin sikdyet yonetim siireci asamalarina dair bilgilerinin olmamasi normaldir. Isletmeye
sikayetin ulagmasi halinde sikayetin ele alinma asamalarina yonelik 6nceden belirlenmis, hazirlanmig rehber olmalidir.
Sikayetler i¢in belirlenmis, kabul edilmis sistematik prosediiriin olmas1 ve sikayetlerin, rehber ya da standartlara gore ele
alinacak olmasi, ¢6ziim simirlariin belirlenmesini saglar. Sinirlar isletme agisindan hak edilmeyen maliyetlere katlanma
zorunlulugunu ortadan kaldirirken, miisteri sikayetlerinin ¢oziimiine yonelik uygulama birligini saglayarak isletmeyi
benzer/farkli problemlerde tutarsiz ¢oziimler iiretmeye kars1 korur (Baris, 2006). Ulkemizde sikdyetlerin sistematik olarak
ele alinmasi amaciyla Tirk Standartlar1 Enstitiisii tarafindan gelistirilen ISO 10002:2006 standardi isletmelere yol

gostermesi ve s0z edilen faydalara ulasilmasina aracilik etmesi amaciyla hazirlanmistir.

Bu ¢alismada isletmelerin miisteri sikdyet yonetim performanslarinin (MSYP), miisterilerin yeniden satin alma niyetlerine
(YSN) etkisinin arastirilmasinda Kizgin & Benli'nin (2013), 1SO 10002 standardi maddelerinden uyarladiklari ifadelerden

yararlanilmistir. Bu ¢alisma ile MSYP’nin 6nemine dikkat ¢ekilerek literatiire ve isletmelere katki saglanmaya ¢aligilmustir.

1.3. Miisteri Sadakati
Miisteri sadakati, isletme ya da isletmenin sundugu hizmet ile ilgili niyetlenilen davranisi ifade eder (Miller & Grazer,
2003). Misteri sadakati, “iiriin veya hizmetin degistirilmesine doniik tiim sartlara ve pazarlama faaliyetlerine ragmen

gelecekte yeniden satin alinmasi ve kullanilmasina yonelik kuvvetli baglilik” seklinde tanimlanmistir (Kotler & Keller,
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2018). Boyle bir sadakat isletmenin tiriinlerine olan talebin 6nceden tahmin edilebilirligini, giivenilen firma imajin1 saglar

ve rakip olabilecek farkli markalarin pazara girisini engeller.

Miisterilerin isletme veya markayla iligkilerini devam ettirmek istegidir. Evanschitzky & Wunderlich (2006) sadakatin,
isletmeden satin almaya devam etme taahhiidii olarak kabul edilebilecegini belirtmistir. Sadakat, miisterinin igletme {iriin
ya da hizmetlerine alternatiflerinden daha fazla 6deme yapmayi kabullenmesine neden olur (Zeithaml, Berry &

Parasuraman, 1996).

Cati & Kogoglu (2008) tiiketicilerin {iriinii veya hizmetleri yeniden satin almasinda iki farkli motivasyon kaynaginin
bulundugunu belirtmistir. Bunlardan ilki, miisterinin indirim teklifinden sagladigi fayda, ikincisi ise, iiriin ya da hizmete
yonelik olan duygusal baglilik ve yakinlik olarak tanimlanabilir. Birinci motivasyon kaynaginda tatmin bir anda olmaz ve
zamanla olusur, indirim ya da teklif bittiginde sadakatte sona erer. Sadakatle ilgili diger motivasyon, miisterilerin kendisi
icin 0zel kabul ettigi {irlin ya da hizmetler ile iligkisini etkiler. Firmalar tutundurma faaliyetlerini daha ¢ok tiiketicilerin
ikinci motivasyonlarina yonelik gerceklestirirler. Dolayisiyla gergek sadakatin dayanagi, tiikketicinin duygusal- mantiksal
gereksinimlerinin, kendi iliski tarzlarinin 6nemli oldugu ortamlarda karsilaniyor olup olmamasiyla ilgilidir (Cati &
Kogoglu, 2008; Hanger, 2003).

Miisteri-marka iliskisi istikrarinin (dayaniklilik) belirleyicileri; uyum saglama, hosgorii/bagislama, alternatifleri ile
degistirmemesi gibi egilimlerdir. Ve bu egilimler sadik miisterileri, sadakatli olmayan miisterilerden ayiran tipik tutum ve
davranis 6zellikleridir. Fournier'in kavramsal modeline gore sadik miisteriler, belirli bir markay1 daha olumlu ve hosgoriili
algilamaya, bdylece o markay1 daima tekrar satin almaya egilimlidirler. Bu egilim, miisteri memnuniyeti esigindeki
farklilikla agiklanabilir, ¢iinkii daha diisiik bir memnuniyet esigi, daha yiiksek bir tolerans diizeyi ve dolayisiyla daha yiiksek
sadakat anlamina gelir. Boylece sadik miisteriler, sadik olmayan miisterilere oranla daha istikrarli memnuniyet ve yeniden

satin alma niyeti baglantisina sahiptir (Yi & La, 2004).

Jones & Sasser, (1995) caligmalarinda tutumsal- davramigsal sadakati farkli sekilde degerlendirerek anlatmiglardir.
Miisterilerin toplu olarak memnuniyetleri ve sadakatlerini sadece izleyerek anlamaya c¢aligmak yeterli degerlidir. Bununla
birlikte, tutum ve davramiglarinin anlagilmasi kritik 6neme sahiptir. Miisterilerin kimseye benzemeyen davranis
ozelliklerine, memnuniyet ya da memnuniyetsizlik yogunluguna (tutum), rekabetci alternatiflerine ragmen memnuniyet

durumuna gore hareket etme yetenegine gore davranigsal eylemlerde bulunacagini belirtmislerdir.

Bu ¢alismada isletmelerin misteri sikayet yonetim performanslarinin, miisterilerin yeniden satin alma niyetlerine etkisinin
aragtirilmasinda; miisteri sadakatinin isletmelerin sikayet yonetim performanslarinin (MSYP) degerlendirilmesine etkisi ve
bununla birlikte sadakate gore MSYP’nin misterilerin  YSN’e etkisi aragtilmistir. Bdylece MSYP’nin
degerlendirilmesinde sadakatli miisterilerin 6nemine dikkat ¢ekilmeye c¢alisilmistir. Ayn1 zamanda sadakatli miisterilere

gore MSYP’nin YSN iizerindeki etkisi ortaya konmaya ¢alisilmigtir.

1.4. Yasam Tarzi
1963’te Lazer tarafindan tanitildiktan sonra psikografik arastirmalarda, bir¢ok kavramin yerini “yasam tarzi” kavrami
almustir (Vyncke, 2002; Solomon, 2006). Yasam tarzi, insanlarin yasama bi¢imini ya da belirli bir toplumun, grubun veya

bireyin benzersiz yasam tarzini ifade eder. Pazar boliimlendirme standartlarinin, sosyal yonelim veya yasam tarzi
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egilimlerinin tahmini tiiketici odakli {iriin gelistirme ve pazarlama stratejileri olusturmak igin kullanilirlar (Shin & Lee,
2012). Shin & Lee (2012), Ercis vd. (2007), Clarke (2002), Chaney (1999), yasam tarzini, degerleri ve zevkleri ortak olan

tilketicilerin benzer tiiketici davranist gostermeleri olarak aciklamislardir.

Glinlimiizde yasam tarzi1 genellikle insanlarin iginde yasadigi toplum, zamanini ve parasini harcadigi kaliplar olarak
tanmimlanmaktadir. Yasam tarzlar1 “insanlari farklilagtiran eylem kaliplari” olarak da tanimlanir. Bu nedenle yasam tarzlari,
insanlarin ne yaptigini, neden yaptigini ve bunu yapmanin kendileri ve baskalar1 i¢cin ne anlama geldigini anlamaya yardimci
olur. Giintimiizde, yasam tarzi kavrami o kadar merkezi ve kisilik kavrami psikografik aragtirmalar i¢in o kadar marjinal

hale gelmistir ki, psikografik aragtirmalar yasam tarzi arastirmalariyla es tutulmaktadir (Vyncke, 2002; Solomon, 2006).

Yasam tarzlar1 sonsuza kadar siirmez ve sabit degildir; koklii degerlerden farkli olarak, insanlarin zevkleri ve tercihleri
zamanla degisir Oyle ki, belirli bir zaman diliminde olumlu goriilen tiikketim kaliplarina birkag y1l sonra giiliinebilir veya
alay edilebilir hale gelinebilir (Solomon, 2006). Degismeyen olgu yasam tarzlarimin tiiketicilerin satin alma tercihlerindeki
etkisidir (Yenen, 2022).

Cesitli caligmalardan (Amri & Prihandono, 2019; Basak, Barutcu & Semiz, 2017; Haro, 2020; Kowel, 2015; Maney &
Mathews, 2021; Nguyen, Tran & Vo, 2020) elde edilen sonuglar gostermektedir ki bir¢ok farkli sektérde yasam tarzi,
gergek ve derinlemesine tiiketici bilgisinin elde edilmesinde ¢ok faydali bir degerlendirme Olgiisiidiir. Bu yiizden
pazarlamacilar, reklamcilar ve akademisyenler hedef kitle davramiglarinin, isteklerinin, tutumlarinin, niyetlerinin ve
egilimlerinin anlagilmasina dair yapacaklar1 arastirma ve degerlendirmelerde diger davranigsal, demografik degiskenlerin

yaninda psikografik degiskenlerden 6zellikle yasam tarzin1 daha dikkatli incelemelidirler.

Bu calismada isletmelerin miisteri sikayet yonetim performanslarinin, miisterilerin yeniden satin alma niyetlerine etkisinin
arastirllmasinda; yasam tarzinin MSYP degerlendirilmesinde etkisi ve bununla birlikte yasam tarzina gére MSYP’nin
miisterilerin YSN’e etkisi arastirilmistir. Boylece isletmelerin; MSY P’ nin miisterilerce degerlendirilmesinde yasam tarzinin
onemine dikkat cekilmeye calisilmistir. Ayni zamanda yasam tarzina géore MSYP’nin YSN {izerindeki etkisi ortaya
konmaya c¢alisilmaktadir.

1.5. A Tipi Kisilik

Diinyada ilk olarak 1960’larda kardiyolog Friedman ve Rosenman tarafindan tanimlanmistir. A Tipi kisilik kardiyologlar

tarafindan kalp hastaliklarma egilimi olan insanlarin davranislari olarak degerlendirilmistir.

Kunnanatt, (2003) Kuzey Amerika niifusunun yarisindan fazlasimin A Tipi oldugunun tahmin edildigini belirtmistir.
Gelismis tilkelerde oldugu gibi gelismekte olan tiim iilkelerde de rekabet hayatin temellerinden biri haline gelmistir. Gelisen
diinyada, yiikselen ekonomik sistemlerde ve rekabete dayali olan iilkelerde, yonetenler ve ¢aliganlarin, batida oldugu gibi,
bir siire sonra, A Tipi davranig 6zellikleri gosterecegi beklenmektedir. A Tipi kisilikteki kroniklesme diizeyine gelen
bireylerde acelecilik duygusu ile beraberinde 6fke ve sinirlilik halleri olusabilmektedir. Dolayistyla bu duygu ve davranis

karisiminin sonucunda ortaya asagidaki durumlar ¢ikabilmektedir (Kunnanatt, 2003; Rosenman vd, 1964).

A Tipi kisilik 6zelligine sahip bireyler; bagarmaya odakli, zamanla yarigan, sabirsiz, 6fkeli, konusmay1 kesen, konugmalarda
akis1 kontrol altinda tutmaya ¢alisan, basarinin 6lgiistinii para benzeri miktarla 6lgen kisiler olarak tanimlanmustir. A Tipi

kisilik 6zelligine sahip bireyler, ayn1 anda birden fazla aktiviteyi gergeklestirebilir ve diisiinebilirler (polyphasic thinking)
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(Akianci, Giiven & Demirel, 2015).

A Tipi kisilik gelisen toplumlarda rekabet ve hayat sartlarindan dolay: sayilari siirekli artma egiliminde olan kisilik tipidir.
Bu grubun hataya ve problemlere kars1 6fke ve stres ile yaklagan bireyler olmalari da kisilik 6zelliklerindendir (Burger ve
Sarioglu, 2006). Ancak higbir birey bir kisilik tipinin tiim &zelliklerini gdstermedigi gibi sadece bir kisilik tipi ile
siniflandirilamaz (Burger & Sarioglu, 2006). Bireyler farkli kisilik yapilarinda olmalarina ragmen meslek, mesai yogunlugu
gibi kendisinden ayni anda birden fazla fayda elde edilmeye ¢alisilmas1 gibi strese neden olabilecek baskilarin etkisiyle
farki diizeylerde A Tipilik 6zelligi gosterebilmektedirler. Yani normalde iyimser, sakin bir kisilik yapisinda bulunan
bireylerin stresli durumlarin etkisi ile A Tipilik 6zelliklerini yogun bir sekilde gdsterebilecegi diisiiniilebilir. Islamoglu &
Altunisik (2017) kisilik 6zelliklerinin pazar béliimlemesinde dikkate alinan psikolojik boliimleme 6lgiitlerinden oldugunu
ve kisilik modellerinin pazarlama stratejilerinde pazarlama karmasi elemanlarinin segiminde ve stratejilerin belirlenmesinde

de kullanilabilecegini belirtmistir.

Kisilik pazarlama agisindan ele alindiginda Treyt Kurami, Psikoanalitlik Kuram, Sosyo — Psikolojik Kuramlar en ¢ok ele
alman kuramdir. Bunun nedeni kuramlarin ileri siirdligii kisilik o6zelliklerinin belirli benzer ozellikleri ile pazar
boéliimlendirmelerine olan uygunlugu oldugu sdylenebilir. Buna ragmen kisilik modellemelerinin klinik deneyler dikkate
almarak hazirlanmasi ya da cevaplayicilarin verdigi yanitlarda, sosyal begeniye uygun cevaplar vermesi modellere getirilen
elestirilerdir (Islamoglu & Altumisik, 2017). Bununla birlikte A Tipi kisilik sosyal alanlarda yapilan ¢aligmalarda (Bakshi
& Khodadadizadeh, 2013; Dagtekin vd., 2020; Jun, Hao-min, Yan, Su-ting & Xiao-hong, 2011; Justus & Ali, 2014; Karaca,
2020; Semiz, 2017) degerlendirme degiskeni olarak kullanilmaktadir.

Bu caligmada isletmelerin miisteri sikdyet yonetim performanslarinin, miisterilerin yeniden satin alma niyetlerine etkisinin
arastirllmasinda; A Tipi kisiligin MSYP degerlendirilmesinde etkisi ve bununla birlikte A Tipi kisilige gore MSYP’nin
miisterilerin ' YSN’e etkisi arastirilmigtir. Boylece isletmelerin;, MSYP miisterilerce degerlendirilmesinde A Tipi
kisiliklerinin 6nemine dikkat ¢ekilmeye ¢aligilmistir. Ayn1 zamanda A Tipi kisilige gore MSYP’nin YSN iizerindeki etkisi

ortaya konmaya calisilmaktadir.

1.6. Yeniden Satin Alma Niyeti

Yeniden satin alma niyeti, miisterilerin igletmeden ilk iiriin alim1 sonras1 gelecekte de ayni {iriin ve hizmeti satin almay1
diistinmesi olarak tanimlanmaktadir (Yenen & Kizgin, 2022). Tiiketici tutumlarinin satin alma davraniglari iligkilendirilmesi
amactyla pazarlamacilar tarafindan literatiire “satin alma niyeti” ilave edilerek tutum kavrami genisletilmistir. Kendi
markalarinin tiiketiciler tarafindan hangi l¢iide tercih edilecegini anlamak isteyen isletmeler igin “satin alma niyeti” dnemli

bir kriterdir (McCarthy, Perreault, Cannon & Once, 2013).

Yeniden satin alma niyetini, isletmeye olan baglilik olarak da ele alan Yenen & Kizgin, (2022); kavramin miisteriyi elde
tutma, “tekrar satin alma niyeti” ve baskalarina tavsiye etme gibi birden ¢ok boyuttan olustugunu belirtmislerdir. Bu
boyutlardan yeniden satin alma niyeti, sadakatin temel ve net bir goriiniimii olarak belirtilebilir (Oliver, 1999). Ancak,
Seiders vd., (2005) diger ¢alismalarin aksine niyetin gelecekteki satin alma davranisi hakkinda yanlis yonlendirmeye neden
olabilecegini de goz 6niine alinmasi gerektigini belirtirken; Ajzen (2002), Chandon vd., (2005) ise Uslu & Huseynli (2018)

ile birlikte miisterilerin gelecekte nasil davranacagini, miisterilerin ortaya koyacaklar1 niyetleriyle anlamanin miimkiin
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oldugunu ileri siirmiislerdir. Uslu & Huseynli (2018) calismalarinda ilave olarak davranigsal niyetlerin, firmalarca
olusturulmak istenen ve ticari olarak da dikkate alinabilecegini belirtmislerdir. Uslu & Huseynli (2018) calismasinin
sonuglar1 yeniden satin alma niyetini, miisterinin mevcut durumu ve olast kosullar1 dikkate alindiginda ayni isletmeden

yeniden satin almasi olarak degerlendirmiglerdir.

Bozyigit & Akkan, (2011); Carter Jr., (2009); Giirbiiz, Biyiikkeklik, Avcilar & Toksari, (2008); Hui & Zhou, (2002)
yaptiklari caligmalarda tiiketici davraniglar1 bakimindan davranissal niyetin, tiiketicinin belirli bir davranista bulunmast icin
egilimi etkileyen unsurlardan oldugunu belirtmislerdir. Genel olarak, iiriiniin satin alinmasi egilimi olarak tanimlanabilen
satin alma niyetinin, miisterilerin iiriinii sonraki donemlerde satin almaya yonelik istekliligi cercevesinde de 6l¢iildiigiini
belirtmislerdir. Fakat satin alinan iiriin ya da hizmetle satin alinmaya niyet edilen {iriin ya da hizmet son anda beklenmedik

etki ve durumlardan dolay1 degisebilmektedir.

Buradan anlagilacagi iizere satin alma niyetinin anlasilmasi o kadar olay degildir (McCarthy vd., 2013). Miisterilerin
yeniden satin alma isteklerine etki eden birden fazla degisken vardir (Ercis, Altay & Tiirk, 2017). Solomon, (2006) bu
degiskenlerin en 6nemlilerinden bazilarinin demografik degiskenler, davranmigsal degiskenler ve psikografik degiskenler
oldugunu belirtmektedir. Yukarida literatiir taramalarinda faydalanilan ¢alismalara ek olarak bu degiskenlerle birlikte
miisteri sikayeti yonetimindeki performansa dair (Kizgin & Benli, 2013; Yenen & Kizgin, 2022), sadakate dair Bowen &
Chen, 2001; Cook, 2012; Mattila, 2004; Oliver, 1999), miisteri memnuniyetine dair(Bou-Llusar, Camisén-Zornoza &
Escrig-Tena, 2001; Choi, Cho, Lee, Lee & Kim, 2004; Patterson & Spreng, 1997), kisilige dair (Uslu & Huseynli, 2018;
Goldberg, 1993; Justus & Ali, 2014; Temeloglu, 2015; Semiz, 2017; Karaca, 2020) yasam tarzina dair (Erdal, 2001; Haro,
2020; Kowel, 2015; Lee, Lim, Jolly & Lee, 2009; Maney & Mathews, 2021; Pasalioglu & Cengiz, 2019; Sagilik, 2017;
Vyncke, 2002), demografik degiskenlere dair; Magdolen vd., 2021) ve bazi sosyo-eckonomik degiskenlere dair (Hellier vd.,
2003) caligmalar yapmuslardir. incelenen benzer calismalar tiiketici davranislarinin yeniden satin alma niyetine etki eden
farkli bir yoniiniin anlagilmasina katki sunmaktadir. Ancak MSYP yasam tarzi ve kisilik degiskenlerinin bir arada

incelendigi ¢aligmaya rastlanmamustir.

Arastirma modeli ile yapilan calismanin 6nemi ve literatiire saglayacagi katki ortaya konmaya calisilmistir. Ciinkii
literatiirde modeldeki degiskenlerin tamaminin bir arada incelendigi bir ¢calisma bulunmamaktadir. Ayrica isletmeler i¢in
MSYP’ye farkli degiskenler agisindan zengin bir bakis agis1 sunmak ¢aligmanin 6nemli bir hedefidir. Bu nedenlerle

olusturulmus arastirma modeli ve modele gore olusturulmus hipotezler asagida belirtilmistir.
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1.7. Kavramsal Model ve Hipotezler

Yasam Tarzi

Miisteri Sikayet
YOnetim I
Performansi

Sadakat Yeniden Satin Alma

Niyeti

A Tipi Kisilik
Sekil 1. Kavramsal Arastirma Modeli

Arastirma amaci ve arastirma modelindeki genel degiskenlere dayanilarak kurulan ana ve alt hipotezler asagidaki gibidir:
H:: Yasam tarzinin isletmelerin miisteri sikayet yonetimi performansi iizerine etkisi vardir.
Hia: Tecriibeliler yasam tarzi faktoriiniin isletmelerin miisteri sikdyet yonetimi performansi iizerine etkisi vardir.
Hip: Gayret edenler yasam tarzi faktoriiniin isletmelerin misteri sikayet yonetimi performansi tizerine etkisi vardir.
Hic: Yapicilar yagam tarzi faktoriiniin isletmelerin miisteri sikdyet yonetimi performansi {izerine etkisi vardir
H.»: Miisteri sadakatinin igletmelerin miisteri sikayet yonetimi performansi izerine etkisi vardir
Hs: A Tipi Kisiligin isletmelerin miisteri sikdyet yonetimi performansi {izerine etkisi vardir.
H,: Isletmelerin miisteri sikdyet yonetimi performanslarinin miisterilerin yeniden satin alma niyetleri {izerine etkisi vardir.

Hs: Sadakate gore banka miisterilerinin miisteri sikayet yonetimi performans degerlendirmelerinin yeniden satin alma

niyetleri {izerine etkisi vardir.

He: Yasam tarzina gore banka miisterilerinin miisteri sikdyet yonetimi performans degerlendirmelerinin yeniden satin alma

niyetleri {izerine etkisi vardir

H7: A Tipi kisilige gore banka miisterilerinin miisteri sikayet yonetimi performans degerlendirmelerinin yeniden satin alma

niyetleri {izerine etkisi vardir.
2. YONTEM

2.1. Amag¢ ve Onem

Bu c¢alismanin temel amaci Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin misterilerinin; miisteri memnuniyeti kapsaminda
sikdyet geri bildirimlerinin ele alinmasinda kullandiklar1 ISO 10002: 2006 Miisteri Sikdyet Yonetimi uygulamalari
performans degerlendirmeleri ile ayn1 bankadan yeniden iiriin ve hizmet satin alma niyetleri arasindaki iligkiyi anlamaya
caligmaktir. Bu amagla toplanan veriler AMOS programu ile analize alinmistir. Elde edilen yapisal esitlik modeli ile satin

aldiklar1 bankacilik {irlin ve hizmetlerinden sikayet etmis miisterilerin bildirimleri sonrasi ayni bankaya yonelik Miisteri
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Sikayet Yonetim Performans (MSYP) degerlendirmelerinin yeniden satin alma niyetleri (YSN) iizerine etkisinin olup
olmadigi arastirilmigtir. Temel amacin yaninda yasam tarzi, A Tipi kisilik ve sadakatin MSYP iizerinde etkisi ve bu

degiskenlere gore MSYP’nin YSN {izerine etkileri de incelenmek istenmistir.

2.2. Ornekleme ve Veri Toplama Siireci

Tiirkiye’de bankacilik hizmetlerini kullanan kisilerden, bankalara sikayette bulunanlarin sayisi, bankalarin miisterilerine ait
sikayet bilgilerini paylasmamalar1 nedeni ile bilinmemektedir. Sikdyet eden miisterilerin Tiirkiye’de 2020 yil1 ilk ¢eyrek
sonu itibariyla bankacilik iiriin ve hizmetlerini kullanan kisiler (68.475.000 kisi) arasinda oldugu diisiiniilerek 6rneklem
sayis1 belirlenmistir (Dijital Internet Mobil Bankacilik Istatistikleri, 2021). Gegez, (2015) de pazarlama arastirmalarinda
evrenin 10 milyondan biiyiik oldugu durumlarda) %35 hata marjinda en az 384 kisiden elde edilecek veriler ile

aragtirma yapilabilecegini belirtmistir.

Arastirmada kullanilan verilerin 6rneklenmesi olasiliksiz drnekleme yontemlerin kota orneklemesi ile yapilmustir.
Tiirkiye’nin en kalabalik illerinden Izmir iI’inin 11 ilgesi arasindan kota drneklemesiyle belirlenen Karabaglar, Goztepe,
Karsiyaka, Basmane ilgelerinde Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin {irlin ve hizmetlerini kullanan banka
miisterilerinden kolayda 6rnekleme yontemi ve goniilliiliik esasina dayanilarak secilen 562 denege islek cadde ve alisveris

merkezlerinde anket yapilmstir.

Orneklem grubunun gergevesinin belirlenmesinde su yol izlenmistir. Bankacilik sektorii {iriin ve hizmetlerinden en az bir
tanesini satin alan/kullanan kisilere; miisterisi olduklar1 bankalara memnuniyetsizlerine bagli olarak bir sikayet bildiriminde
bulunup bulunmadiklar1 sorulmus; cevabi evet olanlara ankete katilim istegi sorularak, cevaplart olumlu olanlara anket

uygulanmustir.

Aragtirma kapsaminda 01.02.2022-01.03.2022 tarihleri arasinda segilen ilgelerde 562 denekten anket verisi toplanmustir.
Anketler, 4 farkli bolgede ¢alisan 4 anketor yardimiyla ve katilimceilarla yiiz yiize goriisiilerek toplanmigtir. Ancak 5 anket

verisi yeterli derecede tutarli olmamasindan dolayi elenerek 557 anket verisi dikkate alinmistir.

2.3. Anket Tasarim

Arastirma kapsaminda katilimci verilerinin elde edilmesinde demografik bilgiler ve tiiketici sikdyetlerine dair sorular
Eskinat, (2009) calismasindan; ISO 10002: 2006 MSY performansi sorulart Kizgin & Benli, (2013) ¢aligmasindan
faydalanilmigtir. Katilimeilarin Yeniden Satin alma Niyetlerinin belirlenmesi i¢in Putrevu & Lord (1994), Taylor & Baker
(1994) calismalarinda kullandiklari {i¢ soruluk ifade kullanilmigtir. Yasam tarzinin anlasilmasinda Ercig vd, (2007)
caligmalarindaki; tecriibeliler, yapicilar, gayret edenler, nail olanlar, entel sira digilar olmak iizere 5 boyut ve toplam 23
soru; katilimeilarin A Tipilik diizeylerinin anlasiimasinda Gokdeniz vd, (2011) caligmasindaki tek boyuttan olusan 11 soru;
miisteri sadakati Eskinat’in (2009), Mattila'dan (2004), uyarladig: 7 soruluk ifadeler kullanilmistir. Banka miisterileri
tarafindan degerlendirilen sikayet yonetim performansimin anlasilmasinda ISO 10002: 2006 MSY standardinin miisterilerin
cevaplandirdiklar1 kismu; seffaflik, erisilebilirlik, cevap verebilirlik, objektiflik, miisteri odaklilik olmak tizere 5 boyuttan
ve toplam 13 maddeden olugsmaktadir. Ancak arastirmanin amaci isletmelerin MSY performansinin anlasilmasi oldugu i¢in
ayrica boyutlara 6zgl bir degerlendirme yapilmamistir. Tm sorulara ait cevaplar; besli (5) Likert 6l¢egi kapsaminda
toplanmis olup; 1=Tamamen Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum ve
5=Tamamen Katiltyorum seklinde derecelendirilmistir. Anket formuna katilimcilara ait verilerin siniflandirilmasi amaciyla
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sikayetleri tanimlamak ve anlamak i¢in sikayet davranislari, demografik ve sosyo-ekonomik sorularda eklenmistir.

2.4. Veri Analizi ve Bulgular

2.4.1. Demografik ve Sikayete Iliskin Veriler

Arastirmaya katki veren katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bilgilere Tablo 1’de yer verilmistir. Arastirmaya
katilan 557 bireyin%39,5’i kadin, %60,5’i erkektir. Katilimcilarin %62,7’sinin evli, %37,3’iiniin ise bekar oldugu
belirlenmistir. Orneklemin %53,5’inin 27-42 yas, %24,8’inin 43-57 yas, %17,4’iiniin 18-26 yas araliginda oldugu
saptanmistir. Katilimeilarin %63,6°lik kesiminin 6n lisans-lisans, %16,7’lik kesiminin lise ve alt1,%15,3’1iik kesiminin ise
yiiksek lisans mezunu oldugu belirlenmistir. Arastirma kapsaminda verileri dikkate alinan katilimcilarin %34,8’lik
boliimiiniin 2.826-6.000 TL, %24,4'lik bolimiiniin 6.001-8.000 TL, %18,7’lik boliimiiniin ise 10.001 TL ve tlizeri gelir elde
ettigi tespit edilmistir. Katilimcilarin %41,8’lik kesiminin kamu ¢alisani, %14’liik kesiminin 6grenci, %6,8’lik kesiminin

ise serbest meslek sahibi oldugu saptanmustir.

Tablo 1: Katilimeilarin Demografik Ozelliklerine liskin Bulgular

Cinsiyet F % Medeni F %
Erkek 337 60,5 Evli 349 62,7
Kadin 220 39,5 Bekar 208 37,3
Toplam 557 100 Toplam 557 100
Meslek E % Aylik F %
Kamu(is¢i-memur) 233 41,8 0-2.825 85 15,3
Serbest Meslek 38 6,8 2.826-6.000 194 34,8
Ogrenci 78 14,0 6.001-8.000 136 24,4
Emekli 21 3,8 8.001- 38 6,8
Ev Hanim 10 1,8 10.001 ve 104 18,7
Issiz 9 1,6 Toplam 557 100
Toplam 557 100
Egitim Durumu F % Yas F %
Lise ve alt1 93 16,7 18-26 97 17,4
Onlisans —Lisans 354 63,6 27-42 298 53,5
Yiksek Lisans 85 15,3 43-57 138 24,8
Doktora 25 45 58 ve lizeri 24 4.3
Toplam 557 100 Toplam 557 100

Katilimcilarin bankacilik sikayetlerine yonelik bulgular1 Tablo 2’de yer almaktadir. Arastirmaya katilan 557 bireyin en ¢ok
karsilastign sikdyet konularinin kart iglemleri (%21,2), kredi ve mevduat islemleri (%19,7), bankacilik iglem iicretleri
(%18,3), mobil — internet - telefon bankaciligi (%16,3) oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin sikayetlerini bildirim sekilleri
incelendiginde %58’inin miisteri hizmetleri telefon hatlarindan (444 veya 800°li hatlar), %33,2’sinin ise sube yetkili
personelinden destek aldigi saptanmistir. Katilimcilarin sikdyetlerinin sonuglanma durumlari incelendiginde %41,7°1ik
kesiminin “Yanit aldik ancak yanit tatmin edici degildi”, %41,3’liik kesiminin “Yanit alamadik ve sorunumuz hala

¢oziilmedi”, %13,6 ik kesiminin ise “Yanit aldik ve sorunumuz ¢6ziildii” seceneklerini isaretledigi belirlenmistir.

Tablo 2: Bankacilik Hizmetleri Hakkindaki Sikayetlere Iliskin Bulgular

Sikavetin Konusu E %
Kart Islemleri i 118 21
Kredi ve Mevduat Islemleri 110 20
Bankacilik Islem Ucretleri (Kart aidati. Faiz — Komisvon vb.) 102 18.3
Mobil — Internet - Telefon Bankacilis 91 16.3
ATM islemleri 40 7.2
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Pazarlama Ve Satis Amacli Yapilan Rahatsiz Edici Aramalar 27 48
EFT Havale islemleri 20 3.6
Birevsel emeklilik 6demesi 18 3.2
Banka Personelinin Tutumu 11 2

Fatura Odemeleri 11 2

Hesap Giivenligi 9 1.6
Toplam 557 100
Sikavet Bildirim Sekli E %

Miisteri hizmetleri telefon hatlari (444 veva 800°1ii hatlar) 323 58

Sube vetkili personeli 185 33.2
Miisteri hizmetlerine E-posta 32 5.7
Banka web savfasi sikdvet formu 14 25
Diger 3 0.5
Toplam 557 100
Sikayetin Sonu¢lanma Durumu F %

Yanit aldik ancak yanit tatmin edici degildi 232 41,7
Yanit alamadik ve sorunumuz hala ¢éziilmedi 230 41,3
Yanit aldik ve sorunumuz ¢oziildii 76 13,6
Yanit alamadik ancak sorunumuz ¢6ziildi 19 34
Toplam 557 100

2.4.2. Arastirma Olgeklerinin Gecerlilik ve Giivenilirlik Analizi
Arastirmada kullanilan sadakat, yasam tarzi, A Tipi kisilik, miisteri sikdyet yonetim performansi ve yeniden satin alma
niyeti dlgeklerinin gegerliligini belirlemek amaciyla kesfedici faktor analizi yapilmis, giivenilirlik diizeylerini saptamak i¢in

igsel tutarlilik Slgiitii olarak Cronbach’s Alpha katsayisi kullanilmustir.

Faktor analizinde KMO degerinin 0,600 ve iistii deger almasi, anlamlilik degerinin 0,05’ten kiigiik olmasi, faktor yiik
degerlerinin en az 0,400 olmasi yeterli bulunmaktadir ve degiskenler arasinda faktor analizine uygun iligkilerin oldugunu
ve Orneklemin faktor analizi i¢in yeterli oldugunu gostermektedir (Islamoglu & Almagik, 2019:441). Arastirmalarda
kullanilan 6lgeklerin Cronbach’s Alpha degerinin 0,70 ve isti bir deger almasi gerekmektedir (Biiyiikoztiirk, 2019:183).

Sadakat Slgegine yapilan analiz sonucunda KMO degerinin 0,808 Barlett Kiiresellik Testi degerinin 992,185 ve anlamlilik
degerinin de P=0,0001 oldugu tespit edilmistir. Ayrica sadakat degiskenine ait ifadelerin faktor yiik degerlerinin 0,400’ ten

diisiik olmadigi goriilmiistiir. Sadakat 6lgeginin gegerlilik diizeyinin istenilen diizeyde oldugu sdylenebilir.

Yapilan kesfedici faktor analizi sonucu yasam tarzi 6lgegi degiskenleri li¢ boyut altinda toplanmistir. Boyutlar Tecriibeliler
(YT1), Gayret Edenler (YT2) ve Yapicilar (YT3) olarak isimlendirilmistir. Analiz sonucunda KMO degerinin 0,856 Barlett
Kiiresellik Testi degerinin 5218,265 ve anlamlilik degerinin de P=0,0001 oldugu tespit edilmistir. Ayrica yasam tarzi
degiskenine ait ifadelerin faktdr yiik degerlerinin 0,400’ten diisiik olmadigi belirlenmistir. Tecriibeliler boyutunun %40,898,
gayret edenler boyutunun %17,367 ve yapicilar boyutunun %15,785 agiklanan varyans oranina sahip oldugu saptanmustir.

Yagam tarzi 6lgeginin gecerlilik diizeyinin istenilen diizeyde oldugu séylenebilir.

A tipi kisilik 6lgegine yapilan analiz sonucunda KMO degerinin 0,655 Barlett Kiiresellik Testi degerinin 235,135 ve
anlamlilik degerinin de P=0,0001 oldugu tespit edilmistir. Ayrica A Tipi kisilik degiskenine ait ifadelerin faktor yiik
degerlerinin 0,400’ten diisiik olmadig1 goriilmiistiir. A tipi kisilik 6lgeginin gecerlilik diizeyinin istenilen diizeyde oldugu

sOylenebilir.

Miisteri sikayet yonetimi performansi (MSYP) 6l¢egine yapilan analiz sonucunda KMO degerinin 0,932 Barlett Kiiresellik
Testi degerinin 2969,987ve anlamlilik degerinin de P=0,0001 oldugu tespit edilmistir. MSYP degiskenine ait ifadelerin
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faktor yiik degerlerinin 0,400’ten diisiik olmadig1 goriilmiistiir. Miisteri sikayet yonetimi performansi dlgeginin gegerlilik

diizeyinin istenilen diizeyde oldugu sdylenebilir.

Yeniden satin alma niyeti Ol¢egine yapilan analiz sonucunda KMO degerinin 0,609 Barlett Kiiresellik Testi degerinin
347,482ve anlamlilik degerinin de P=0,0001 oldugu tespit edilmistir. Ayrica yeniden satin alma niyeti 6lceginde yer alan
ifadelerin faktor yiik degerlerinin 0,400°ten diisiik olmadig1 goriilmektedir. Yeniden satin alma niyeti 6lgegine ait degerler

incelendiginde yeniden satin alma niyeti 6lgeginin de gecerlilik diizeyinin istenilen diizeyde oldugu sdylenebilir.

Aragtirma kapsaminda kullanilan 6lgeklerin Cronbach Alpha degerleri incelendiginde sadakat 6lgegi icin 0,853, yasam tarzi
0lcegi icin 0,869 (tecriibeliler boyutu 0,931, gayret edenler 920, yapicilar 0,871), A Tipi kisilik 6lgegi igin 0,695, miisteri
sikayet yonetimi performansi 6l¢egi icin 0,924 ve yeniden satin alma niyeti 6lgegi igin 0,810 oldugu goriillmektedir. Sosyal
bilimler agisindan incelendiginde bu degerlerin giivenilir aralikta oldugu soylenebilir. Tablo 3’de degiskenlerin faktor

aciklayiciliklar, giivenilirlik ve gecerliliklerine iliskin bulgular gériilmektedir.

Tablo 3: Faktor Aciklayiciligi, Gegerlilik ve Giivenilirlik

Degiskenler Faktor Aciklayicihigi KMO Olgek Gegerliligi Cronbach’s Alpha
Sadakat 60,160 0,808 0,853
Yasam Tarz 74,050 0,856 0,869
A Tipi Kisilik 41,158 0,655 0,695
MSYP 61,310 0,932 0,924
Yeniden Satin Alma Niyeti 68,152 0,609 0,810

2.4.3. Normal Dagilim Testi
Sosyal bilimlerde o6zellikle likert tipi Olgeklerin kullamldigi aragtirmalarda verilerin normal dagilim gosterip

gostermediginin testinde basiklik ve ¢arpiklik degerlerine bakilmasi yaygin bir goriistiir (Glirbiiz & Sahin, 2018:214).

Tablo 4: Normal Dagilim Testi Sonuglart

Degiskenler Basiklik Carpiklik
Sadakat Olgegi 0,118 -0,946
Tecribeliler -0,521 0,034
Gayret Edenler -0,043 -0,521
Yapicilar -0,322 -0,709
Miisteri Sikdyet Yonetimi Performansi 0,576 -0,455
Yeniden Satin Alma Niyeti Olgegi 0,326 -0,641

Basiklik ve carpiklik degerlerinin - 2.0 ve +2.0 arasinda olmasi elde edilen verilerin normal dagilim gdsterdigi anlamina
gelmektedir (Gravetter, Wallnau, Forzano & Witnauer, 2020:170). Tablo 4 incelendiginde elde edilen verilerin normal
dagilim gosterdigi tespit edilmistir. Ayrica merkezi limit teoremine gore N=557>30 olmasindan dolay1 verilerin normal

dagilima uygun oldugu; parametrik istatistiklerin uygulanmasi i¢in gerekli olan yapiya sahip oldugu kabul edilebilir.

2.4.4. Yapisal Esitlik Modeli (YEM)
YEM bazi olgular iizerine kurulu yapisal bir teorinin analizine dogrulayici (hipotez testi) bir yaklagim getiren istatistiksel
bir metodolojidir (Byrne, 2010:3).YEM bir¢ok istatistik analizden farkli olarak olusturulacak bir modelin biitiiniinii ve

modeli olusturan pargalarin etkisini inceleme, fikir alma imkéan verir ve dogrudan Slciilemeyen degiskenler hakkinda bilgi
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edinilebilir. Bu nedenle psikoloji, sosyoloji gibi diger bilim dallarinda ve pazarlama arastirmalarinda gelistirilecek

modellerle kullanilan teorilerin uygulanabilirligi goriilebilir (Nakip & Yaras, 2017:441).

Arastirmada 6l¢iilmesi diisiiniilen kavramlara ait degiskenler ile bir model gelistirilmistir. Gelistirilen modelde isletmelerin
miisteri sikayet performanslari (MSYP) dlcegine ait gizil degisken, A Tipi kisilik (KSL) dl¢egine ait gizil degisken, yasam
tarz1 (YT) ol¢egi faktorlerine ait ti¢ gizil degisken ( YT1, YT2, YT3), sadakat (SDK) 6l¢cegine ait gizil degisken ve yeniden
satin alma niyeti (YSN) 6l¢egine ait gizil degisken bulunmaktadir. Yapisal esitlik modeli (YEM) ile analiz edilecek modele
ait elde edilecek uyum iyiligi indekslerinin (Goodness of Fit Indices) anlamli olabilmesi i¢in kabul gdrmiis sinirlar i¢inde
yer almas1 gerekmektedir. Olgiilen modelin uyumunu degerlendirmek icin ¥? ile CFI, IFI, NFI, RMSEA gibi karsilastirmali
uyum iyiligi indeksleri, GFI, AGFI gibi mutlak uyum iyiligi indeksleri, SRMR gibi artik temelli uyum iyiligi indeksleri
kullanilir (Nakip & Yaras, 2017:445). Arastirmanin gelistirilen modeli AMOS paket programu ile test edilmistir.

2.4.4.1. Dogrulayici Faktor Analizi

Aragtirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen arastirmanin kavramsal modeli ve arastirmanin modeline dayanilarak
kurulan hipotezlerin test edilmesinden 6nce arastirmada kullanilan banka miisterileri sikdyet yonetim performanslar
(MSYP), A tipi kisilik (KSL), yasam tarzi (YT) ve sadakat (SDK) degiskenlerinin dogrulayici faktor analiziyle
gecerliliklerinin dogrulanmasi gerekmektedir. Dogrulayici faktor analizinde arastirma degiskenlerinin biitiin olarak ayirisim
ve birlesim gegerliliklerini test etmeyi amaglayan, yapisal esitlik arastirmalarinda kullanimi1 yayginlasan analiz edilecek
degiskenlere ait 6l¢ekleri birlikte test eden alternatif 6l¢lim modellerinin karsilastirilmasi yaklagimi kullanilmustir (Giirbiiz,

2019:86).

Degiskenlerin gegerliliklerinin analizi i¢in dogrulayici faktdr analizi sonucu elde edilen uyum iyiligi indeks degerlerini
incelemeden Once arastirmada kullanilan degiskenlerin kendi aralarindaki ve diger degiskenler ile arasindaki iliskileri test
eden birlesim (convergent) ve ayirisim (discriminant) gegerliklerinin incelenmesi gerekmektedir. Uygulanan biitiinlesik

dogrulayici faktor analizi Sekil 2°de ve Tablo 5’te birlesim ve ayrisim gegerliligine iliskin sonuglar gériilmektedir.

Birlesim Gegerliligi: Modelde yer alan degiskenlerin birbirleri ile ve ait olduklar faktor ile iliskilerinin testinde, birlesik
yap1 giivenilirligi (CR) ve ortalama agiklanan varyans (AVE) degerleri kullanilmaktadir. CR bir faktoriin yapi giivenirliligi
ve birlesim gegerliligi konusunda bilgi veren Ol¢iittiir ve 0,70°den biiylik olmas1 ilgili faktdriin yap1 gecerliligine sahip
oldugunu gosterir. AVE ise gizil (6rtiik) bir yapinin (faktdr) maddeleri arasindaki benzesim gegcerliligi konusunda bilgi
veren bir dlciittiir ve 0,50°den biiyiik olmas ilgili faktoriin birlesim gegerliligine sahip oldugunu gdsterir. Dogrulayici faktdr
analizinde bir faktoriin birlesim gegerliligine sahip olmasi i¢in AVE > 0,50, CR > 0,70 ve CR > AVE sartlariin saglanmast
gerekmektedir (Giirbiiz, 2019:78; Hair, Black, Babin & Anderson, 2014:619).

Ayrisim Gegerliligi: Maddelerin ait olduklan faktorler ile iliskilerinin, diger faktdrlerle iliskilerinden daha biiylik olmasi
ayrisim gegerliligi olarak tanimlanmaktadir. Ayrisim gegerliliginin test edilmesi icin maksimum paylasilan varyansin karesi
(MSV) ve paylasilan varyansin karesinin ortalamasi (ASV) degerleri kullanilmaktadir. Buna gore bir faktoriin ayrigim
gecerliligine sahip olmasi igin MSV <AVE, ASV <AVE ve Karekok AVE> faktorler arasi korelasyonlar sartlarinin
saglanmasi gerekmektedir (Giirbiiz, 2019:78).

Uygulanan biitiinlesik dogrulayici faktor analizi sonucunda KSL faktérii disindaki faktorlerin birlesim gegerliligini
sagladigi, KSL faktoriiniin AVE ve CR degerlerinin, AVE < 0,50 ve CR < 0,70 olmasi nedeni ile birlesim gecerliligini
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saglamadigl gorilmiistiir. KSL faktori AVE ve CR degerlerinin birlesim gecerliligi sartin1 saglamamasi nedeni ile
analizden ¢ikarilmistir. KSL faktorii analizden ¢ikarildiktan sonra tekrar yapilan dogrulayici faktor analizi Sekil 2 ‘de

verilmistir.
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Sekil 2: Dogrulayict Faktor Analizi

Tablo 5 incelendiginde KSL faktorii ¢ikarildiktan sonra yapilan dogrulayici faktdr analizi sonucunda modelde yer alan
degiskenlerin birlesim ve ayrisim gegerlilik sartlarini sagladig1 goriilmektedir. Degiskenlerin gegerliliklerinin analizi igin
dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen uyum iyiligi indeks degerleri incelenmistir. Dogrulayici faktor analizine iligkin

uyum iyiligi indeks degerleri Tablo 6°da verilmistir.

Tablo 5: Dogrulayict Faktor Analizi Birlesim ve Ayrisim Gegerliligi Sonuglari

Birlesim

) Faktorler Aras1 Korelasyonlar Gegerliligi Ayrisim Gegerliligi
Faktorler Karekok

YT1 YT2 SDK MSYP YSN YT3 AVE CR MSV ASV AVE

YT1 1 (0,858) 0,735 0,933 0,120 0,064 0,858
YT2 2 0,346 (0,863) 0,745 0,921 0,120 0,046 0,863
SDK 3 0,095 0,265 (0,776) 0,601 0,856 0,215 0,081 0,775
MSYP 4 0,320 -0,055 0,309 (0,784) 0,614 0,927 0,372 0,118 0,784
YSN 5 0,161 0,060 0,464 0,610 (0,827) 0,683 0,811 0,372 0,128 0,826
YT3 6 0,255 0,176 0,122 0,128 0,159  (0,847) 0,718 0,882 0,065 0,031 0,847
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Tablo 6: Dogrulayici Faktér Analizine iliskin Uyum lyiligi Indeks Degerleri

Uyum lyiligi Olgiisii . . Elde Edilen
Iyi uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum lyiligi Uyum
Degerleri

x2 0.00 < %2<2.00*sd 2.00*284< x2 < 5.00*284 940,156 Kabul edilebilir
x2/sd 0.00 <x2/sd <2.00 2.00 <940,151/284 < 5.00 3,310 Kabul edilebilir

RMR 0.00 <RMR <0.05 0.05 <RMR <0.08 0,049 Iyi

SRMR 0.00 < SRMR <0.05 0.05 < SRMR <0.10 0,049 Iyi
GFlI 0.95<GFI<1.00 0.90 <GFI<0.95 0,885 Kabul edilebilir*
AGFI 0.90 < AGFI<1.00 0.85 < AGFI £0.90 0,858 Kabul edilebilir
NFI 0.95 <NFI<1.00 0.90 <NFI <0.95 0,911 Kabul edilebilir
RFI 0.95 <RFI<1.00 0.90 <RFI<0.95 0,899 Kabul edilebilir
IFI 0.95 <IFI < 1.00 0.90 <IFI <0.95 0,936 Kabul edilebilir
TLI 0.95<TLI<1.00 0.90 <TLI<0.95 0,927 Kabul edilebilir
CFI 0.97 < CFI <1.00 0.95<CF1<0.97 0,936 Kabul edilebilir
RMSEA 0.00 <RMSEA <0.05 0.05 <RMSEA <0.10 0,064 Kabul edilebilir

'Kaynak: (Celik & Yilmaz, 2013, s.39; Cokluk vd., 2012, ss.271-272; Schumacker & Lomax, 2004: 82-84; Byrne, 2016:73-83).
*Genel olarak, .90'dan biiylik GFI degerleri iyi model uyumunun gostergesidir. Bununla birlikte, karmagik modellerde (yani
birden fazla gizli faktor ve gosterge olmasi durumunda) bu tiir kriterlerin gevsetilmesi gerekebilir. Bu ¢aligmanin analizleri

icin 0.885'te GFI degerini verilere uygun olarak kabul edilebilir benimsenmistir (De Frias & Dixon, 2005, s. 170).

Tablo 6’da verilen dogrulayici faktor analizine iliskin uyum iyiligi indeks degerleri incelendiginde, uyum iyiligi indeks
degerlerinin iyi ve kabul edilebilir sinirlar iginde oldugu goriilmektedir. Buna gore uyum iyiligi indeks degerleri,
degiskenlerin gegerliligini ortaya koymaktadir. Uyum iyiligi indeks degerleri sonuglarina gére modelde kullanilan

degiskenlerin ve degiskenlere ait dl¢eklerin gegerli oldugu soylenebilir.

2.4.4.2. Yapisal Esitlik Modeli Analizi
Gegerliligi saglanan degiskenler arasinda gelistirilen arastirma modeline uygun olarak iligkiler tanimlanmis ve olusturulan
yapisal esitlik modeli test edilmistir. Test edilen yapisal esitlik modeli Sekil 3‘te, modele iliskin uyum iyiligi indeks

degerleri Tablo 7‘de verilmistir.
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Sekil 3: Yapisal Esitlik Modeli
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Tablo 7: YEM Modeline iliskin Uyum lyiligi Degerleri

Elde Edilen
Uyum lyiligi Olgiisii Iyi uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum lyiligi Uyum
Degerleri

12 0.00 < %2<2.00*sd 2.00*%219 <42 <5.00%219 721,927 Kabul edilebilir
x2/sd 0.00 <x2/sd <2.00 2.00<721,927/219 <5.00 3,296 Kabul edilebilir
RMR 0.00 <RMR <0.05 0.05 <RMR <£0.08 0,059 Kabul edilebilir
SRMR 0.00 <SRMR <0.05 0.05 <SRMR <0.10 0,059 Kabul edilebilir
GFI 0.95 <GFI<1.00 0.80 < GFI1<0.95 0,900 Kabul edilebilir
AGFI 0.90 < AGFI<1.00 0.85<AGFI<0.90 0,874 Kabul edilebilir
NFI 0.95 <NFI<1.00 0.90 <NFI<0.95 0,923 Kabul edilebilir
RFI 0.95<RFI<1.00 0.90 <RFI<0.95 0,911 Kabul edilebilir
IFI 0.95<IFI<1.00 0.90 <IF1<0.95 0,945 Kabul edilebilir
TLI 0.95<TLI<1.00 0.90 <TLI<0.95 0,936 Kabul edilebilir
CFlI 0.97 <CFI<1.00 0.95<CFI<0.97 0,945 Kabul edilebilir
RMSEA 0.00 <RMSEA <0.05 0.05 <RMSEA <0.10 0,064 Kabul edilebilir

Tablo 7’de yapisal esitlik modeline iliskin uyum iyiligi indeks degerleri incelendiginde, uyum iyiligi indekslerinin kabul
edilebilir sinirlar i¢inde oldugu goriilmektedir. Buna goére uyum iyiligi indeks degerleri, modeldeki iligkilerin 6rneklem
verisi ile iyi derecede tutarli oldugunu ve modelin biitlinsel olarak gecerli oldugunu ortaya koymaktadir. Uyum iyiligi indeks

degerleri sonuglarina goére modelin, verilere iyi uyum gosterdigi sdylenebilir.

Tablo 8: Yapisal Esitlik Modeli Sonuglari

Regresyon Standartlastiriimis
Yon (Yol) Yapisal Regresyon
Sira (Direction (Path)) Esitlikler KatsaByllar Katsayilar SE. CR P R2
Beta

MSYP *— YT1 MSYP=0,351x 0,351 0,373 0,043 8,173 <0,001

1 _MSYP «— YT2  YT1-0246x -0,246 -0,283 0,040 -6,100 <0001 (95p
< YT2 +0,334 x

MSYP SDK SDK 0,334 0,363 0,042 7,906 <0,001

2 YSN <*— MSYP YSNM=S(¢}5392 X 0,592 0,620 0,061 11,572 <0,001 0,385

Arastirma hipotezlerinden Hi: Kismen Kabul (Hia: Kabul, Hip: Kabul, Hic: Ret), Hz: Kabul, Hs: Degerlendirilememistir,
Hs: Kabul, Hs: Kabul, He: Ret, H7: Degerlendirilememistir. Gelistirilen modelin kabul edilen hipotezlerine gore olusan
yapisal esitlikler Tablo 8’da verilmistir. Tablo 8’da birinci siradaki yapisal esitlik incelendiginde, isletmelerin misteri
sikdyet yonetimi performanslart (MSYP) bagimh (igsel) gizil degiskenine, tecriibeliler (YT1 (0,373)) ile sadadakat
degiskenlerinin (SDK (0,363)) pozitif yonde, gayret edenler (YT2 (-0,283)) degiskeninin negatif yonde etki ettikleri ve
esitligin agiklama giiciiniin (R? = 0,252) oldugu goriilmektedir. Yapisal esitlik katsayilari, tecriibeliler (YT1 (0,351))
degiskenindeki bir birim artisin igletmelerin sikdyet yonetimi performanslarinda (MSYP) 0,351 birim artisa, sadakat (SDK
(0,334)) degiskenindeki bir birim artisin igletmelerin sikdyet yonetimi performanslarinda (MSYP) 0,334 birim artisa ve
gayret edenler (YT2 (-0,246)) degiskenindeki bir birim artigin isletmelerin sikayet yonetimi performanslarinda (MSYP) -

0,246 birim azalisa neden olacagini ifade etmektedir.

Ikinci siradaki yapisal esitlikte miisterilerin yeniden satin alma niyeti (YSN) bagimli (i¢sel) gizil degiskenine, isletmelerin
miisteri sikdyet yonetimi performanslari (MSYP (0,620)) degiskeninin pozitif yonde etki ettigi ve esitligin agiklama
giiciiniin (R~ 0,385) oldugu goriilmektedir. Yapisal esitlik, isletmelerin sikAyet yonetimi performanslart (MSYP (0,592))
degiskenindeki bir birim artisin miisterilerin yeniden satin alma niyetinde (YSN) 0,592 birim artiga neden olacagini ifade
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etmektedir.

2.4.4.3. Sadakat, Yasam Tarz1 ve A Tipi Kisilige gore Miisteri Sikayet Yonetim Performansinin (MSYP) Yeniden
Satin Alma Niyeti (YSN) Uzerine Etkilerinin Incelenmesi

Isletmelerin miisteri sikdyet ydnetim performansi degerlendirmelerinin yeniden satin alma niyetleri iizerine etkileri
incelendikten sonra sadakat, yasam tarzi, A Tipi kisilige gore isletmelerin miisteri sikdyet yonetim performansi

degerlendirmelerinin yeniden satin alma niyetleri lizerine etkileri de degerlendirilmistir.

Bu baglamda sadakat degiskeni igin katilimci cevaplarina gore sadakat ortalamasi 4’{in altinda olanlar “0” yani “sadakat
yok”; ortalamasi 4 {in iistiinde olanlar “1” yani “sadakat var” olarak grup olusturulmustur. Tablo 9’da verilen sadakate gore
yapisal esitlik modeline iliskin uyum iyiligi indeks degerleri incelendiginde, uyum iyiligi indekslerinin kabul edilebilir
sinirlar i¢inde oldugu goriilmektedir. Buna gore uyum iyiligi indeks degerleri, modeldeki iliskilerin 6rneklem verisi ile iyi
derecede tutarli oldugunu ve modelin biitiinsel olarak gecerli oldugunu ortaya koymaktadir. Uyum iyiligi indeks degerleri

sonuglarina gére modelin, verilere iyi uyum gosterdigi sdylenebilir.

Tablo 9: YEM Modeline iliskin Uyum lyiligi Degerleri

Elde Edilen
Uyum lyiligi Olgiisii Iyi uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum lyiligi Uyum
Degerleri

2 0.00 < y2<2.00%sd 2.00%sd < 72 < 5.00%sd 773,776 Kabul edilebilir
x2/sd 0.00 < y2/sd <2.00 2.00 <y2/sd <5.00 2,687 Kabul edilebilir
RMR 0.00 <RMR <0.05 0.05 <RMR <0.08 0,075 Kabul edilebilir
SRMR 0.00 < SRMR <0.05 0.05 < SRMR <0.10 0,088 Kabul edilebilir
GFI 0.95<GFI<1.00 0.80 <GFI1<0.95 0,885 Kabul edilebilir
AGFI 0.90 < AGFI <1.00 0.85 < AGFI<0.90 0,849 Kabul edilebilir
NFI 0.95 <NFI<1.00 0.90 <NFI1<0.95 0,907 Kabul edilebilir
RFI 0.95 <RFI<1.00 0.90 <RFI<0.95 0,889 Kabul edilebilir
IFI 0.95 <IFI1<1.00 0.90 <IF1<0.95 0,939 Kabul edilebilir
TLI 0.95<TLI<1.00 0.90 <TLI<0.95 0,928 Kabul edilebilir
CFI 0.97 < CFI £1.00 0.95 <CFI1<0.97 0,939 Kabul edilebilir
RMSEA 0.00 <RMSEA <0.05 0.05 <RMSEA <0.10 0,055 Kabul edilebilir

Tablo 10’da goriildiigi gibi sadakati olan miisterilerin (0,700) sadakati olmayan miisterilere (0,586) gore isletmelerin

miisteri sikayet yonetim performans degerlendirmelerinin yeniden satin alma niyetleri lizerine etkisi daha biiyiiktiir.

Tablo 10: Yapisal Esitlik Modeli Sonuglari

Sadakat
Regresyon Standartlastirilmig
Yon (Yol) Yapisal Regresyon 2
Sira (Direction (Path)) Esitlikler Katsagllarl Katsayilar SE. CR P R
Beta
YSN = 0,597 x
VAR YSN -«— MSYP MSYP 0,597 0,700 0,110 5,402 <0,001 0,490
YOK YSN 4— MSYP YSNMzs(\’(’E,%X 0,533 0,586 0057 9963 <0001 0344

Tablo 10°da sadakat var durumuna gore yapisal esitlikte miisterilerin yeniden satin alma niyeti (YSN) bagimli (igsel) gizil
degiskenine, isletmelerin miisteri sikayet yonetimi performanslar1 (MSYP (0,700)) degiskeninin pozitif yonde etki ettigi ve
esitligin agiklama giiciiniin (R?~ 0,490) oldugu goriilmektedir. Yapisal esitlik, isletmelerin sikAyet yonetimi performanslari
(MSYP (0,597)) degiskenindeki bir birim artisin miisterilerin yeniden satin alma niyetinde (YSN) 0,597 birim artisa neden

olacagini ifade etmektedir
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Katilimcilarin arastirmanin analiz edilen modelinde tecriibeliler (YT1), gayret edenler (YT2) ve yapicilar (YT3) olarak yer
alan yasam tarzi boyutlarindan hangisi ile gruplandirilacaklari, her ii¢ boyuta vermis olduklar1 cevaplarin aritmetik
ortalamalarindan en yiiksek olanina gore belirlenmis, ii¢ boyuta da verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi esit olanlar ise
degerlendirme disinda birakilmistir. Bu sekilde katilimcilarin YT1, YT2 ve YT3 olma durumlar tespit edilmis ve MSYP
tizerindeki etkisi arastirilmigtir. Ancak YT1, YT2 ve YT3 yasam tarzina gore MSYP’nin YSN iizerinde anlamli etkisi

bulunamamustir.

Cevaplayicilarin A Tipi Kisilik diizeyleri belirlenirken 6lgek sorularina 5°li likert olarak verdikleri cevaplarin aritmetik
ortalamalaria gore A Tipi kisilik 6zelliklerini ylizde 0-20, 21-40, 41-60, 61-80, 81- 100 arasi degerlerde gosterdikleri
kabul edilerek kategorik olarak gruplandirilmistir. Bu gruplandirma cevaplayicilarin yiizdesel olarak dengeli dagilmamis
olmas1 ve modele girecek giivenilirlik diizeyini saglamamasi nedenleriyle analizin diginda kalmistir. Bu nedenle A tipi

kisiligin MSYP’ye gore YSN’nin iizerindeki etkisi degerlendirilememistir.
SONUC

Isletmelerin rakiplerine kars1 iistiinliikler elde etmede dikkat edecekleri en 6nemli unsurlardan birisi de siiphesiz, sikayet
bildiriminde bulunan miisterilerini memnun etmek ve miisterilerini memnun edecek yonlerini stirekli gelistirmektir. Son
otuz yilda sikéyetler konusunda yapilan ¢alismalar, sikayetlerin memnuniyet saglayacak sekilde yonetilmesiyle {istesinden
gelinen problemler oldugunu ortaya koymustur. Sikayetleri dikkate almayan, bunlar1 yoneterek miisteri memnuniyetine
ceviremeyen isletmelerin ileriki zamanlarda miisteri kayiplarina bagh pazar ve kazang kayiplar1 yagamalari kaginilmazdir.
Bu anlamda isletmelerin satin alma sonrasi memnuniyetsiz miisterilerden ulasan ve sikayet olarak adlandirilan bildirimleri
—sikayet yonetimi siireclerini isleterek memnun miisteriye doniismesi durumunda- isletmelerin amaclarina hizmet eden birer

armagana donlismektedir. Arastirma sonuglarina gore;

+* Miisterilerin demografik 6zelliklerinden bagimsiz olarak sikayetlerini bankalarina ilettikleri goriilmistiir.

¢ En fazla sikayet bildirimi kart islemleri ve kredi mevduat islemleri hakkinda yapilmustir.

¢ Sikayetlerin isletmeye, en fazla 0800’1t miisteri iletisim hatlari ile ulastig1 belirlenmistir.

¢ Sikayetlerin banka personeline bildirimi ikinci sirada gelmektedir.

¢ Arastirmaya katilanlarin yarisina yakini bildirdikleri sikayetlerin ¢oziime ulastirilmadigini belirtmislerdir.

% Isletmelerin sikdyet yonetim performanslarinin miisterilerin yeniden satin alma niyetleri iizerinde etkisinin oldugu tespit
edilmistir. Bankalarin sikdyet yonetim performansinda ki bir birimlik iyilesmenin miisterilerin yeniden satin alma
niyetleri {izerinde 0,592 kat artisa heden olacag tespit edilmistir.

¢ Miisteri sadakatinin, bankalarin sikdyet yonetim performanslarinin degerlendirilmesinde olumlu yonde etkisinin oldugu
tespit edilmistir.

¢ Tecriibeliler yagam tarzinin bankalarin sikayet yonetim performanslarinin degerlendirilmesinde olumlu yonde etkisinin
oldugu tespit edilmistir.

% Gayret edenler yasam tarzinin bankalarin sikdyet yonetim performanslarmin degerlendirilmesinde olumsuz yonde
etkisinin oldugu tespit edilmistir.

% Yapicilar yasam tarzinin bankalarin sikayet yonetim performanslarinin degerlendirilmesinde etkisinin olmadig tespit
edilmistir.
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+» A Tipi kisiligin bankalarin sikdyet yonetim performanslarinin degerlendirilmesinde etkisinin olmadig tespit edilmistir

¢+ Sadakate gore MSYP’nin YSN iizerine etkisinin oldugu tespit edilmistir. Sadakatin olmama durumunda miisterilerin
yeniden satin alma niyetinin, sadakatin olma durumuna gére daha az oldugu sonucu tespit edilmistir.

+¢ Yagam tarzina gére MSYP’nin YSN iizerine etkisinin olmadig1 goriilmiistiir.

A tipi kisilige gore MSYP’nin YSN iizerine etkisi ise degerlendirilememistir.

Arastirma da ulasilan tiim bu sonuglara iliskin degerlendirmeler asagida sirasi ile ele alinmistir.

Arastirma bulgularina goére sikayet verileri dikkate almmalidir. Bu verilerden miisterilerin demografik o6zelliklerinden
bagimsiz olarak sikayetlerini bankalarina ilettikleri goriilmiistiir. En fazla sikayet bildirimi kart islemleri ve kredi mevduat
islemleri hakkinda yapilmistir. Memnuniyetsizligin en biiyiik ana kaynaklarindan olan kart islemleri ve kredi - mevduat
islem sikayetlerinin, hizmet ve iiriin iyilestirmeleriyle kalici bir sekilde ¢oziilmesinin miisterilerin isletmede kalmaya devam

etmesine neden olacag diistiniilebilir.

Ayrica sikayetlerin isletmeye, en fazla 0800’14 miisteri iletisim hatlar1 ile ulasti@i belirlenmistir. Sikdyetlerin banka
personeline bildirimi ikinci sirada gelmektedir. Banka personeli sikayetci miisteri ile iletisim konusunda yetkin ve egitimli
olmalidir. Banka personelinin sikdyetleri ve sikdyet¢i miisteriyi karsilama konusunda deneyimsiz olmasi, problemin
¢Oziimiinde yetersiz kalinmasina neden olacaktir. Bu yetersizlik kaynakli sorunlarin ¢éziilememesi, miisteride bankasinin
problemlere karsi kayitsiz kaldigi ve miisteri sikayet yonetiminin basarisiz oldugu algisimi olusturacaktir. Banka
isletmelerinin tiim ¢alisanlarini sikayet yonetimi konusunda egitmesi ile memnun miisteri sayisi arttirilabilir ve zamanla

ayni tiir sikayet sayilarinin azalmasi saglanabilir.

Aragtirmaya katilanlarin yarisina yakini bildirdikleri sikayetlerin ¢oziime ulastirilmadigini belirtmislerdir. Bu bulgularin,

arastirmanin yeniden satin alma(ma) niyetinde olan katilimcilarin davranigsal niyetlerini agikladig: diisiiniilebilir.

Yapisal esitlik modeli analizi bulgularina gore; tiiketicilerin bankasinin misteri sikayet yonetimine dair algisinin, sunduklari
iiriin/hizmetlere yonelik yeniden satin alma niyetleri iizerinde etkisinin (0,592 kat oldugu) oldugu tespit edilmistir.
Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin sikayetleri ele alma ve ¢éziimleme anlayislarinda bir birimlik iyilesme olmasi
durumunda tiiketicilerin yeniden satin alma niyetleri {izerinde olumlu olarak 0,592 birimlik etkisi olacagi belirlenmistir. Bu
sonu¢ bankalarin miisteri sikayetleri konusunu ciddiye almalar1 ve ¢oziim siireclerinin daha iyi ve sistematik bir sekilde

degerlendirmelerinin 6nemini belirgin bir sekilde ortaya koymaktadir.

Isletmelerin hedef kitlelerini gesitli degiskenler agisindan ele alarak miisterilerini farkli yénleri itibari ile tanimaya
caligmalari, miisterinin kazanilmasi ve elde tutulmasi agisindan ¢ok 6nemlidir. Bu ¢alismada, isletmelerin miisteri sikayet
yonetim performanslarinin (MSYP) miisterilerin yeniden satin alma niyetleri (YSN) tizerindeki etkileri arastirilirken,
arastirma modelindeki psikografik (yasam tarzi ve A Tipi kisilik) ve davranmigsal (sadakat) degiskenin hem MSYP
degerlendirmesinde direk etkileri hem de bu degiskenlere gére MSYP’nin YSN iizerine etkileri dikkatle incelenmeye
calisilmigtir. Bu inceleme ile misteri sikayet yonetim performans ol¢iimiiniin adi gegen degiskenler yonii ile daha iyi

anlasilmasi amaclanmustir.

Yasam tarzi boyutlarindan tecriibelilerin, isletmenin sikdyet yonetim performansi degerlendirmesinde etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Bu sonuca gore tecriibeliler boyutundaki miisterilerin isletmelerin sikdyet yoOnetim performansi

degerlendirmelerinde toleransli davranacaklari diisiiniilebilir. Isletmelerin sikdyet bildiriminde bulunan miisterilerini
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memnun etmek i¢in gelistirecekleri pazarlama stratejilerinde tecriibelileri dikkate almalar1 gerekmektedir. Ciinkii bu grup,

ozellikleri geregi degisiklige en agik gruptur.

Diger yasam tarzi boyutu gayret edenler ile miisteri sikdyet yonetim performansi arasinda negatif anlamli iliski oldugu
tespit edilmistir. Bu sonuca gore gayret edenler boyutundaki miisterilerin igletmelerin miisteri sikdyet yonetim performansi
degerlendirmelerinde toleransh olmayacaklari diistiniilebilir. Gayret edenlerin memnun edilmesi ile de olumsuz reklam ve

iletisim engellenerek miisteri ve kar kayiplarinin 6niin gegilebilir.

Aragtirma modelinde miisteri sikayet yonetim performansina etkisi incelenen bagka bir degisken ise sikayet eden

miisterilerin A tipi kisilik 6zellikleridir. A tipi kisilik 6zellikleri ile MSYP degerlendirmesinde etki bulunamamustir.

Miisteri sikayet yonetim performansina etkisi incelenen bir diger degisken ise miisteri sadakatidir. Aragtirma sonuglarina
gore sadakatin, igletmelerin sikayet yonetim performanslarinin degerlendirilmesinde etkisinin oldugu belirlenmistir. Bu
sonuca gore sadakati saglanmis olan miisteriler isletmeye karsi daha toleransli olacak ve hatalarini diizeltmeleri igin daha
iyimser yaklagacaklardir. Yeni miisteri kazanmanin maliyetinin eski miisterileri elde tutma maliyetinden daha yiiksek
oldugu da dikkate alindiginda sadakatli miisterilerin kaybedilmemesi i¢in memnuniyetlerinin saglanmasi biiyiik 6neme
sahiptir. Isletmelerin sadakatli miisterilerinden gelen sikdyetleri armagan olarak degerlendirerek memnuniyetlerini

saglamasi gerekmektedir.

Katilimcilar aragtirmanin modelinde yer alan A tipi kisilik, yasam tarz1 ve sadakat degiskenlerine gore gruplandirilmis ve
bu degiskenlere gore MSYP’nin YSN iizerine etkisi incelenmistir. Dengeli dagilim olmamasi nedeni ile MSYP’nin A tipi
kisilige gore YSN iizerine etkisi degerlendirilememis, yasam tarzi gruplarina gore ise etkisi bulunamamistir. Sadakat
durumu ile ilgili olarak elde edilen bulgulara gore; sadakatin olmadigi durumda sadakatin oldugu duruma gére MSYP’nin
daha az yeniden satin alma niyetine doniistiigli sOylenebilir. Sadakatin olmas1 durumunda 0,700 birimlik etkinin sadakatin

disarda birakilmasi durumunda 0,586 birimlik etkiye diismesi isletmeler adina dikkate alinacak ¢arpici bir sonugtur.

Bankalarin kendi icerisinde gelisim gostererek siirekli 6grenen bir organizasyona doniisebilmesi i¢in miisterilerden ¢esitli
yollarla elde edecekleri geri bildirimler olarak degerlendirilen sikayetlerin 6nemi kuskusuz ¢ok agiktir. Kiyasiya rekabetin
yasandigi bankacilik sektoriinde hedef kitleden elde edilecek bilgilere her zamankinden daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir.

Isletmeler bu bilgiler aracilig1 ile miisterilerine sunulan degerlerinin kalitesini de arttirilabileceklerdir.

Ancak bilgi akisinin saglikli sekilde gerceklesmesi ve bankalar tarafindan dikkatlice ele alinmasi, daha Onceden
hazirlanarak standardize edilmis, profesyonelce yonetilen sikayet yonetim sistemlerinin varligina ve istenilen diizeyde

isletilmesine baglidir.

Bankaya ulagsma g¢abasinda bulunan miisterinin sikdyetinin alinmasi, ulasan sikayeti ele alan personelin deneyimi ve
sikayetin seffaf, adil sekilde ele alinarak ¢6ziime kavusturulmasi agsamalarinda eksik ve kusurlarin olmasinin bankaya ¢ok

onemli olumsuz sonuglar1 olacaktir.

Bunun yaninda, bankalar 6zelinde ifade etmek gerekirse tiim isletmelerin sikdyet yonetim sistemlerine sahip olmalar1 ve
islerlik kazandirmalar; stratejik pazarlama yonetimi kapsaminda yapilan pazar arastirmalarinin en 6nemli sonuglarindan

olan tiiketici ihtiyaclariin tespit edilmesi ve bu sayede pazar firsatlarina kars1 proaktif olunabilmesi, agisindan da biiyiik

445



Selim YENEN, Yildiray KIZGIN

oneme sahiptir. Yani sikdyet yonetim sistemlerindeki 6zveriyi Kurumsal kiiltiire doniistiirebilen isletmeler, rakiplerine karst

stratejik usttinliikler elde edebileceklerdir.

Bankalarin miisteri sikdyet yonetim sistemlerindeki isleyis performansi, sadece giinii kurtaran karlar degil gelecege yonelik
cok onemli kazanimlar elde edilmesine neden olabilecektir. Bu kazanimlardan pazarlama bilgi sistemleri kapsaminda

pazarlama zekasinin (marketing intelligence) olusmasi, isletmelerin hedefledigi uzun siireli faydalardandir.

Isletmeler sikAyet yonetim sistemleri ile bilgi akisinin devamliliginin saglanmasi sayesinde miisteri ile uzun siireli iliskiler
kurulabileceklerdir. Boylece miisterilerin yeniden satin alma ve tavsiye etme niyetlerini siirekli canli tutabileceklerdir. Bu
ylizden isletmeler sikdyet yonetim sistemleri performansini isletmenin olgunlasma diizeyinin gostergesi olarak kabul

etmelidirler.
Bu amaglarla asagidaki belirtilen hususlarin bankalar 6lgeginde isletmeler tarafindan dikkate alinmasi tavsiye edilebilir:

+¢ Sikayet birimi ¢alisanlarina yonelik miisterilerin gériisme sonrasi yaptiklar: degerlendirme anketlerinden alinan skorlara
uygun verilecek maag primleri, tatmin edici diizeyde belirlenebilir.

+* Problemin kaynaginda halledilmesi amaciyla banka i¢ denetim birimleri ile sikayet birimi personelleri ortak ¢aligsmalar
yiiriitebilir.

«» Banka icerisinde sikayet tiirlerine gore sikayet sorumlularmin belirlenmesi ile hem sorunun kimler tarafindan ele
alinacag belirlenebilir hem de is yiikiiniin adil paylagimi saglanabilir.

+ Banka igerisinde ilgili personelin sorunu ¢dzmesi igin siire sinir1 getirilebilir.

« Bankanin MSY performansinin ¢alisanlarin performans karnesine bagli oldugu bilincinin gelistirilmesine yonelik egitim
ve seminerler yapilabilir.

«» Sikayet birimi ¢alisanlarindan olusturulabilecek ekiplerle problemlerin ortaya ¢ikmasindan dnce dnlenmesine yonelik
proaktiflik amaclarina uygun sezgisel arastirma calismalariyla sikdyetlerin engellenmesi saglanabilir.

+» Sikayet ederek magduriyet yasayan miisterilerin duygusal ve maddi zararlarinin tazmin ve tatminine yonelik puan
tanimlamalar1 ile hem miisterinin memnuniyeti hem de puanlarin harcanmasi sirasinda kart kullanilmasi kaynakl
sadakat iligkisi saglanabilir.

¢ Miisterilerin 800°1{i hat goriismelerinde satis amagli miigteri hizmetlerine ulasmak i¢in harcanan zaman ve goriilen
ilgiyle, sikayet etmek istediklerinde harcanan zamanin ve goriilen ilginin esitlenmesi yoluyla miisterideki “her sey satisin
yapilmasina kadar” algisi kirilabilir.

+¢ Bankalar birligi nezdinde olusturulacak sikayet iist otoritesi ile bankalarin sikayetlere yaklasiminin denetlenmesi de uzun

vadede miisterilerin bankalarina kargi memnuniyetinin artmasina neden olacak faydalar arasinda sayilabilir.

Isletmeler miisteri kazanmak ve elde tutmak adina miisterilerini memnun etmeye ¢abalamali ve en kisa zamanda miisteri
sikayet yonetim sistemlerini olugturmalidir. Sikayet yonetim sistemleri olan isletmeler ise MSY sistemlerinin islerliklerini
miisterilerden alacaklar1 performans Ol¢iim verileri ile siirekli test etmeleri gerekmektedir. Bu sayede isletmelerin
memnuniyetsiz miisterileri, isletmeye kolayca ulasabilecek ve memnuniyetsizliklerini bildirerek kendileri i¢in en uygun
¢oziimler iretilebilecektir. Boylece isletme ile miisteri arasinda higbir iletisim engeli kalmayacagindan miisteri ile uzun

vadeli aligveris iliskisi devam edebilecektir.

Bu aragtirmada isletme sikdyet yonetim performanslarinin miisterilerin yeniden satin alma niyetleri iizerine etKisi
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incelenmistir. Bununla birlikte isletme sikdyet yonetim performansinin miisterilerce degerlendirilmesinde yasam
tarzlarinin, A Tipi kisiliklerin ve sadakatin etkisinin de olup olmadigi ve bu degiskenlere gore MSYP’nin YSN {izerine
etkileri incelenmistir. Diger psikografik ve davranissal faktorlerin etkisi aragtirma disinda birakilmistir. Bu yiizden asagida

belirtilen ¢ikarimlarin gelecek arastirma ve arastirmacilara yol gosterecegi diistiniilmektedir.

+» Diger psikografik faktorlerin de isletme gikayet yonetim performanslarinin degerlendirmesinde etkileri aragtirilabilir.

¢ Tim psikografik ve davranigsal faktorlerin isletmelerin sikdyet yonetim performanslarinin miisterilerin yeniden satin
ama niyetleri iizerine etkisinin degerlendirmelerinde araci etkileri arastirilabilir.

+ Tiim psikografik ve davranissal faktorlere gore isletmelerin sikayet yonetim performanslarinin miisterilerin yeniden satin
ama niyetleri iizerine etkisi aragtirilabilir.

+* Miisterilerin yeniden satin alma niyetlerinin ¢esitli demografik ve sosyo-ekonomik faktorlere gore degisiklik gosterip
gostermedigi incelenebilir.

¢ Sikayet yonetim performanslarinin degerlendirilmesinde isletme kargilagtirmalarinin yapilmasi anlamli sonuglar elde
edilmesini saglayabilir.

+« Bununla birlikte bankalar 6zelinde yapilacak ¢alismalarda kamu — 6zel banka karsilastirmalar ile isletme sikayet
yonetim performans degerlendirmeleri yapilabilir.

+» Bagka sektorlerde de isletmelerin miisteri sikdyet yonetim performanslarinin yeniden satin alma niyetleri {izerindeki

etkilerine dair incelemeler yapilabilir.

ETIK BEYAN VE ACIKLAMALAR

Etik Kurul Onay Bilgileri Beyani
Mugla Sitk1 Kogman Universitesi Bilimsel Arastirmalar ve Yayn Etigi Kurulunun alt kurulu olan Sosyal ve Beseri Bilimler
Etik Kurulundan arastirmanin uygulanabilirligi konusunda bilimsel arastirmalar etigi agisindan bir sakinca olmadigina dair

29.12.2021 tarihli 72 Karar No ve 210084 Protokol numarasi ile kabul yazis1 alinmistir
Yazar Katki Orani Beyani

Birinci yazarlar arastirmaya %60, ikinci yazar arastirmaya %40 katki saglamigtir
Cikar Catismast Beyani

Yazarlar arasinda ¢ikar ¢atismasi yoktur.
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