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Ozet

Bu calsmanin amaci, kiltir boyutlar kallarinda Turkiye Cumhuriyeti vatandari ile Kuzey Kibris Tirk
Cumhuriyeti vatandgarinin sikyet davranglari farki sinanngtir. Bu calgmada, banka mgterilerinin sikayet
davranglarinda kulturel farkliliklar ortaya koymak icindfstede’in kiltir tipolojisi secilngtir. Aragtirmada veriler
toplanirken yuz ylize anket yontemi uygulagtmu Veriler non-parametrik test olan Mann-Whitridytestinde analiz
edilmistir. Analiz sonuglarina gére, Turk vatagddle Kibris vatandg arasinda “belirsizliksizlikten kaginma” ve
“bireysellik/toplumsallik” boyutlarinda meri sikayet davrarndarinda farklilhk oldgu ortaya konmgtur.

Anahtar Kelimeler: Musteri Sikayetleri,Sikayet Davranglari, Kilttr, Kultir Boyutlari, KKTC, Turkiye

Cultural Differences In Customer Complaint Behaviou: An Application To Turkish Republic Of North
Cyprus And The Republic Of Turkey Citizens

Abstract

The aim of this paper is to test the differenceshim consumer complaint behaviour of both Turkpublic of
Northern Cyprus and The Republic of Turkey citizamgerm of culture dimensions. The paper adapts teldéss
typology of culture as a framework to investigatéwral differences in the complaint behaviour ahk customers.
A face to face interview survey is conducted tdesldata in this research. Non-parametric dataaaedyzed by
various statistical methods such as Mann-Whitnewgdt. The result of the analysis shows that thesedifferences
on customer complaint behaviour between TurkishuRkp of North Cyprus citizens and The Republic ofkay
citizens in both “individualism/Collectivism” andJhcertainly Avoidance” which are terms of cultalienensions
Keywords: Customer Complaint, Complaint Behaviour, Culture, GaltDimensions, TRNC, Turkey

GIRIS

1571 yihnda Osmanlimparatorlgu hem ekonomik hem de siyasi nedenlerden dolayri&ibele gegirdi. Bu
dénemde, Kibris niifusunun biyiikgomlugu Venediklilerin idaresinde bulunan Roma ve Bizémparatorluklari
sirasinda adaya yegtis olan Rumlardan okmaktaydi. Fetihten sonra Osmaivhparatorlgu ada tizerinde niifus
sahibi olabilmek i¢in Anadolu’dan 8000 aileyi Kipa yerlgtirmisti. Bunlar arasinda ciftci, ¢ilingir, tellak, nalb@an
ahci, demirci, tgc1, marangoz, kirekgi ve terzi gibi zanaat sahikildele birlikte hicbir ki olmayan insanlarda
bulunmaktaydi. Daha sonralari Kibris, Osmamiparatorlgu’'nda ¢gitli adli suclu ve gérevlerinde usulsuzluk yapan
kisilerin ve ailelerinin siirgiin yeri oldu. Adanin 18%@inda ingilizlere gecene kadarki siirede yerli halk ile
Anadolu’dan gelenler arasinda sosyal ve kiltiretdgh kayngma gorlimekteydi. 1700°10 yillarin sonlarindan
itibaren Avrupa’da milliyetcilik akimi hizla yayilaya baladi. Bu durum dgal olarak ada insanlarini da etkiledi.
Adada bulunan iki toplumun etnik kimliklerini dngra ¢ikarmalariyla kiiglik capta satalar baladi. 1956 yilina
kadar addngiliz sémiirgesinde kaldi. Bu tarihten soimgilizler adada sadece askeri bir {ist ile varlikiasurdiirdii.
Ada, Ingiliz sémiirgesi olduktan sonra her iki toplumunidailiz kiiltiirinden etkilengi séylenebilir. Guniimiizde
de bu etki Kibrisli Turklerin giinlik kogmalarindan ygam tarzlarina kadar gortilmektedir. 1974 yilindaKiyi#'nin
Kibris'a ¢ikarma yapmasindan sonra Tirklerin Ruraladan etkilgimi bitmistir. Buna kagilik Ingilizlerin ada
Tirklerine sundpu cifte vatandglik, vizesiz ingiltere seyahati véngiltere’ye yerlsme kolaylg gibi imtiyazlar
sayesindeingiliz etkisi halen devam etmektedir. (w ww.mebnet/Kitaplar/Tarihl.htm, 2008) Bu sebeplerden
dolay! Kibrish Turkler farkh kiltirler ile tariboyunca surekli etkikém icerisinde kalmasi sosyal ve kdltirel agidan
bazi noktalarda Turkiyeli Tarkler arasinda farkldr s6z konusudur.

" Yrd. Dog. Dr., Cumhuriyet Universitedktisadi veldari Bilimler Fakiiltesi, Sivas.
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Buraya kadar Kibris vatanglaile Tiirk vatandglar® arasindaki kiltirel farkhliklari dmran nedenler ortaya
konmaya callmistir. iki toplum arasinda din, dil ve etnik benzerlikleimakla birlikte, gelenek ve tarihsel
farkhhklar s6z konusudur. Kiltirler arasi farkdbar, kisilerin yasam tarzlarini, ve alkanliklarini d@rudan
etkiledigi gibi isletmelere yonelilsikayet davrarglarini da etkilemektedir. Bu ¢afnanin amaci, iki farkh kaltir olan
Kibris vatandst ile Turk vatandglari arasinda gorilersikdyet davrarlarina kagi tutumlardaki potansiyel
farkliliklari Hofstede’nin kultir boyutlarsiginda ortaya koymaktir.

LITERATUR ve HIPOTEZLER
Kiltir ve Boyutlari

Kultar kavraminin etimolojik kdkeni Latincedeki “Quta” sdzcigline dayanmaktadir ve “togaverimlestirmek
icin calsma” anlamina gelmektedir. Kulttiriin pozitif bir temni yapan Taylor'a gore, “kultir, toplumun bir &ye
olarak insanglunun kazandy; bilgi, sanat, ahlak, gelenek ve benzergedi yetenek ve alkanliklari kapsayan
karmaik bir butlindir.” (Aydin, 2003:6). Hofstede’ye gokéltir (1994:4), bir insan toplugmnu dger bir insan
toplulugundan ayiran diiincenin programlanmasi olarak tanimlanmaktadir. Bagramlamanin kayrga, Kisinin
yetistigi ve ygam deneyimini kazangi sosyal ¢evrede olgu sdylenebilir. Kiltur, kiinin genlerinde olan bigey
degildir; kiiltiir sosyal ortamda vegtenme sonucunda elde edilmektedir. (Kése ve UdI0B).

Yukaridaki tanimlara gore kiiltir, bir toplumdanske bir topluma gore farkhlik gdstermektedir. Buliaklar etnik,
din, dil ve tarih eksenlerinde gorulebilir. Bunlair lulusun ortak dgerleridir. Ulusal kultir modelini gefiiren
Hofstede (1994:5) bir camasinda bu derleri 6n plana cikarmy toplumsal kilttriin bir parcasi olan gae
farkliliklari Uzerinde odaklanmi ve bu farklihklar birbirinden bamsiz olan bg kiltirel boyut altinda
siniflandirmgtir.  Bunlar; “Giug¢ Aralgl”, “Belirsizlikten Kag¢inma”, “Bireysellik/toplumsalk”, “Erkek/Kadin
Ustiinligi” ve “Kisa ve Uzun Vadeye Doniiklik” boyutlaridiofstede, s6z konusu boyutlarin ilk dérdiini, 1BM
sirketinin 64 farkh ulusalsubesindeki benzer c¢ahinlar ve yoneticilerin kadastirimasi ile saptamgtir. Ayni
cokuluslusirkette, ancak farkl tlkelerde ¢gdin kiiler, calstiklar toplumun sahip oldiu dzelliklere tim yonleriyle
benzemektedirler (Tsoukatos ve Rand, 2007:470; Gur@@06:337; Kolman vd, 2003:77). Bu galada ise s6z
konusu kiltdr boyutlarinin ilk G¢u olan “Gug Ar@al, “Belirsizlikten Kacinma” ve “Bireysellik/toplumghk”
boyutlari incelenngtir.

Musteri Sikayetleri

Musteri sikayetleri bankalarin hizmet kalitesini ggirmeleri acgisindan ©6nemli bir firsattir.  Iytéri
memnuniyetsizfii ile misteri sikayeti arasinda gkinin varligi ge¢cmg calsmalarda ortaya konngtur (Mattilla ve
Wirtz, 2004:147; Nyer 2000:10%ikayet davramgari, Jacoby ve Jaccard (1981:5) tarafindan, “hiinkn, bir mal
veya hizmet ile ilgili olumsuz nitelikte ilaiim kurma etkinliklerini iceren bir eylem” olarakrtemlanmstir. Mowen
(1993:467) sikayet davrarlarini, “satin alma déneminde gan tatminsizlik algisi sonucunda ortaya ¢ikan eigem
kiimesinin her bir elemaniteklinde ifade etmgtir. Tronvoll'a gdére (2007:27), beklentilerin yukseoldugu
durumlarda dgilk algilama performansi sonucu verilen olumsuz ithpkOzgul (2007:69) yaph calsmada,
memnuniyet arttikcaikayetin goreceli olarak azafgni ortaya koymstur. Sivas'ta yapilan bir ¢camada (Kitapci,
2008) migterinin demografik 6zellikleri ile myieri sikayetleri arasindaki gki incelenmi ve Kisilerin egitim durumu
arttikcasikayet etme davraglarinda da argioldugu gozlenmgtir. Ayni gakmada, cinsiyet dgskeni de incelenngi
ve erkeklerin kadinlara gére daha faglé@yet davrarginda bulundgu belirlenmgtir.

Kultir ve Sikayet Davranglari Arasindaki fli gki
Farkh kiltirlerdeki méterilerin sikAyet davranglari da farkhlik gdstermektedir (Liu ve McClure, @D54). Bazi

calsmalarda, farkh kiltirlerdeki mterilerin sikAyet davrarglari ortaya konmgtur. Huang ve arkadkrinin
(1996:48) Japonya'da yapgnoldugu calsmada, Japon mgteriler ile Amerikan miteriler arasindakisikayet

! Metin icinde fazla yersgal etmemesi ve ciimlelerin okuomnu hizlandirmak icin “Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti
vatanda” ifadesini “Kibris vatandg”, “Turkiye Cumhuriyeti vatanda” ifadesini de “Turk vatanda’ olarak
kullaniimistir.
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davranglan kasilastiriimigtir. Bu ¢alsmaya gore, Amerikalilarin, mal ve hizmetlerde menipetsizlik kagisinda
sikayeti bir sorumluluk olarak goérdikleri ve geletekdaha iyi hizmet almak icigikayet ettikleri sonucuna
varilmistir. Diger bir calsma ise Ngai ve arkaglar (2006:1379) tarafindan yapilsr. Bu calsmada ise, Asyali
olan ve olmayan myeriler arasindakjikayet davrarglari ortaya konmaya ¢allmis ve sonucta Asyall olmayanlarin
olumsuz deneyim ve koti hizmetle ilgili gincelerini cevrelerine daha fazla anlattiklari tesgilmistir.

Bu noktadan sonra, Hofstede'nin kiltiir boyutlaringararlanilarak ve bu boyutlar ile gtéri sikayet davrarglari
arasindaki igkiye gore hipotezler gefirilecektir.

Bireysellik/Toplumsallik

Bireyselligin kariti toplumsalliktir. Bireysel cikarlarini 6n plan&agran bir ki toplumsalci dgildir. Toplumsalci
yapida yetien bir cocuk ilk 6nce ait olgu gruba saygl duymaygienmektedir. Cocuk ne zaman blyilr, o zaman
bir grubun Uyesi oldgunu hatirlar ve ne zaman zor durumda kalir, o zamgnuptan yardim bekler. S6z konusu
¢ocuysun ait old@gu topluma duydgu saygi ve sadakati yiksektir (Hofstede, 1994:Si6gh, 2006:177).

Bireyselci bir toplumda ise bir ¢ocuk cok kigikstgakendini dginmeyi @renmektedir. Birey kendi ayaklari
Uizerinde durmaya kkdiginda ait oldgu grubun artik onu korumayagai disiinmektedir. Bunun igin birey ait
oldugu gruba ¢ok gugli sadakat hissetmemektedir (Gor2206:337).

Kultir ve sikayet davrarglarini kagilastirdigimizda, bireyselci bir toplumda mtérinin yganan sorunun ksisinda
kisisel bir tavir takinarak bankayi bir daha tercimeyecgi distinulebilir. Toplumsalci bir tutum ise bu durumun
tam tersi bir sonucu ortaya ¢ikarabilir. Méri, yaadg kotl deneyimi akrabalari, ¢evresindeki insaniattdh daha
toplumcu hareket ederek gazete ve tv gibi basiglamdle paylaabilir.

Hy K.K.T.C vatanda ile T.C. vatanda arasinda “bireysellik/toplumsallik” boyutundaatstiksel fark
yoktur. (Hia) “Yasadgim kotd hizmet deneyimimi gazete, tv gibi basin ¢knmana bildirim”.
(Hib)“Yasadgim  koti  hizmet deneyimimi arkaglarnm ve akrabalarimla pawiauim”.
(Hic)“Arkadaslarimi ve yakinlarimi ilgili banka ile ¢camamalari hususunda ikna etmeye gam”.
(H1d)“lgili bankadan §lem yapmaktan kaginirim”

Belirsizlikten Kaginma

Bir Ulkedeki birey nasil davranagaile ilgili belirgin kurallara sahiptir. Bu kurar yazili olmakla birlikte
geleneklere b#i olarak yazili olmayan ve baskici da olabilirgeE bir tlkede belirsizlik derecesi yuksek ise,
insanlarin giliminin endiseli, belirsizlik derecesi diiik ise insanlarin @iminin uysal, iyi geginen ve rahat oldu
gozlemlenmektedir (Hofstede, 1994:5-6; Singh, 2008).

Kultir ve sikdyet davrargarini kagllastirdigimizda, miteri nasil ve nereysikayet edecgini bilmiyorsa ve bu
konuda bankada bir belirsizlik s6z konusuysa ¢ikayet etmekten kaginabilir.

H,. K.K.T.C vatanda ile T.C. vatandga arasinda “belirsizlik” boyutunda istatistikselrkayoktur. (H,a)
“eger nasll ve nereygkayet edecgimi bilmiyorsamsikayet etmekten kacinirnm{H;b) “sikayet etmem
ve sonra ilgili bankadglem yapmaktan kaginirim”.

Gug Aralig

Gugc aralgl, ayni toplum iginde bulunan insanlar arasindaksiglik derecesi olarak tanimlanmaktadir. Gig igral
fazla olan toplumlarda sosyatiwsizlik ve hiyeragi daha fazladir. Asya ulkelerinde guc agalyuksekken, dier
llkelerde ise gug¢ argh daha diuktir. Yiksek bir gic arali kiltirine sahip Ulkelerin tiketicileri, dnemlirbi
makamdaki insanlarin otoritesinin, statlisinun ve ggviyesinin yuksek olgu disiincesindedir (Hofstede, 1994:5-
6; Singh, 2006:177).
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Hs K.K.T.C vatanda ile T.C. vatandg arasinda “Glg Arah” boyutunda istatistiksel fark yoktu(Hsa)
“Eger banka yonetimini kendimden daha gugcli gorursédyet etmekten kagininm’(Hsb) “Eger
banka miduri veya ¢gdin koti hizmetten dolayr 6zir dilerse memnun oldrum

ARASTIRMANIN YONTEM i

Calismanin uygulama samasi Nisan 2008 tarihinde Kuzey Kibris Tirk Cumyetiinin bakenti Lefkga'da
bulunan énemli bir Tlrk bankasinin gtérileri Gzerinde yapilngtir. Kibris'in en eskgubelerinden biri olmasi ve
hem KKTC vatandgdarinin hem de TC vatangarinin (Kibris'ta ikamet eden giveya okuyan grencilerin) sik
kullandiklar1 bir banka olmasindan dolay! kube aragtirma sahasi olarak secilgtir. Bu argtirma igin gerekli
verilerin toplanmasinda anket yontemi uygulagtmi Anket formunda ¢oktan se¢meli ve iki cevapridara yer
verilmistir. Anket, sonseklini alincaya kadar e#li pilot testlerle gelstiriimistir. Kolayda ornekleme yoluyla
argtirma orngini temsil edeceksekilde 12 ksiye 6n anket yapilmgtir. Bu test sonucunda ankete seekli
verilmigtir. Anket, katilimcilarla yluz ylze gégulerek yapilmgtir. Anket yapilmadan 6nce dliere daha 6nce her
hangi bir bankayla sorun sayip yaamadgl sorulmy ve eer cevap sorun yadgl yoniinde ise ki denek olarak
secilmitir. Yapilan 6n incelemeler sonucunda 7 anket fodeterlendirme sirasinda gegersiz saystmi 173 anket
gecerli sayillarak derlendirmeye alinngtir.

Anket formu iki kisimdan olmaktadir. Birinci grup sorular deneklerin demogradikelliklerine iliskindir. ikinci
grupta yer alan sorular kiltir boyutlagiginda migterilerin sikayet davrarglarini Grenmeye yonelik diiincelerini
besli Likert Olgegi ile dlgmeye yonelik sorulardir. (5: hig katilmryon, .... 1: kesinlikle katiimiyorum)

VERILERIN ANAL izi

Arastirmadan elde edilen verilerin analizinde pararketolmayan testlerden yararlanignr. Analizlerin
yaplimasinda SPSS istatistik paket programi kdhagtir. Bu program yardimiyla frekans ghami, yizdeler ve
Mann-WhitneyU Testanalizi yapilmgtir. Bu test, bir birinden amsiz iki 6rneklem arasinda anlamli bir fark olup
olmadgini test etmek amaciyla kullanilghr (Ural ve Kilig, 2006:269).

ARASTIRMANIN BULGULARI VE DE GERLENDIRILMESi

Tablo 1'de argtirmanin demografik bulgulart yer almaktadir. #ramaya katilan deneklerin demografik
Ozelliklerine iligkin bulgular kapsaminda, denekleringyecinsiyet, milliyet ve gitim bazindaki dailimlari
gosterilmektedir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler ilelgili Bulgular (n=173)

Cinsiyet f %
Kadin 49 28,3
Erkek 124 71,7
Yas f %
20-30 29 16,8
31-40 81 46,8
41-50 42 24,3
51 ve lzeri 21 12,1
|_Egitim Duzeyi f %
IIkdgretim 21 12,1
Lise 17 9,8
Universite 58 33,5
Yuksek Lisans ve Doktora 77 445
Ulke f %
T.C. Vatandai 100 57,8
K.K.T.C. Vatandal 73 42,2

Tablo 1'e bakildginda; deneklerin %16,8’inin 20-30 ygrubunda, %46,8'inin 31-40 ygrubunda, %24,3'inln 41-
50 yg grubunda ve %12,1'inin ise 51 ve Uzerk yaubunda oldgu gdrulmektedir. Deneklerin cinsiyet durumlarina
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bakildginda %71,7'sinin erkek, %28,3'Unun ise bayan gldworilmektedir. Ankete katillan rtérilerin esitim
diizeylerine bakilggnda; %12,1'i ilk&retim mezunu, %46,8'i lise mezunu, %24,3'U Universnezunu ve %12,1'i
ise yiksek lisans veya doktora mezunu gldgorilmektedir. Ankete katilanlarin %57,8'i TurkiyCumhuriyeti,
%42,2'si ise Kuzey Kibris Tirk Cumhuriyeti vataguar.

Table 2: Mann-WhitneyU Test

K.K.T.C. T.C.
Vatandasi Vatandasi
(n=100) (n=73)
Ort. Stand.| Ort. Stand. Mann- 0,05 6nem
Bireysellik/Toplumsallik (H 1) Sap. Sap. Whitney seviyesi
U Test

a- Yasadgim kotu hizmet
deneyimimi gazete, tv gibi 290 1,453 3,29 1,495 -1,736 0,083
basin araclarina bildirim.

b- Yasadigim kot hizmet

deneyimimi arkadgarim ve 440 1,025 4,79 0,645 -3,146 0,002
akrabalarimla paykarim

c- Arkadalarimi ve

yakinlarimi ilgili banka ile
¢alismamalari hususunda ikna
etmeye cakirim.

d- ilgili bankadan §lem
yapmaktan kacinirim

3,49 1,467 4,11 1,286 -2,909 0,004

1,94 1,406 3,71 1,594 -0,220 0,560

Belirsizlikten Kacinma (H,)

a- Bser nasil ve nereygkayet

edecgimi bilmiyorsamsikayet 3,76 1,443 4,25 1,211 -2,378 0,017
etmekten kaginirim

b- Sikayet etmem ve sonra

ilgili bankada §lem yapmaktan 3,83 1,378 4,48 0,915 -3,245 0,001
kaginirim.

Gug Araligi (Hz)
a- Bser banka yonetimini
kendimden daha glcli

o oA 1,94 1,406 1,99 1,458 -0,220 0,826
gorursensikayet etmekten
kacinirim
b- Eger banka mudurl veya
calisan kot hizmetten dolayr 3,95 1,366 3,99 1,523 -0,876 0,381

Ozir dilerse memnun olurum
Olgek: 5: hig katilmiyorum, ... 1: kesinlikle kahlyorum

Tablo 2'ye gore, K, ve Hy hipotezleri reddedilerek bu hipotezlerde anlamh farklilik bulunduu ortaya
konmutur. Hy, hipotezi olan “Yaadgim kot hizmet deneyimini arkaglarim ve akrabalarimla pagiam”
ifadesinde farkh iki kiiltir olan Kibris vatarngale Tirk vatandglari arasinda anlaml bir fark olgu belirlenmitir.
Tark vatandgarin (4,79) koéti deneyimlerini arkadarina ve akrabalarina paytaa konusunda Kibris
vatandalarina (4,40) gore daha istekli olglu goriilmektedir. k. hipotezi olan “arkaddgarimi ve yakinlarimi ilgili
banka ile caymamalari hususunda ikna etmeyeggam” ifadesinde Kibris vatangaile Turk vatandslar arasinda
anlamli bir fark oldgu belirlenmitir. Bir 6nceki hipotezde oldiu gibi Turk vatandgari (4,11) Kibris
vatandalarina (3,49) gore, kotu hizmet kesinda o bankay! tercih etmemeleri konusunda didira @avranmaktadir.
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Bu iki hipoteze gore, iki millet de toplumsal harekémelerine rgmen, Tiirk vatandgar Kibris vatandgdarina gére
hizmet sonunda d@an olumsuzluklari ¢evreleriyle paybrak daha toplumsal davrarsergilemektedir.

Tablo 2'ye gore, K, ve H,, hipotezleri reddedilngi ve bu hipotezlerde de anlamli farkhliklar saptagim H,,
hipotezi olan “@er nasil ve nereygkayet edecgimi bilmiyorsamsikayet etmekten kacinirim” ifadesinde farkl iki
kultur olan Kibris vatandaile Turk vatandglari arasinda anlaml bir fark olgu belirlenmitir. Turk vatandslari
(4,25) Kibrishlara (3,76) gore, bankada nasil eeegesikayet edebilecgni bilmiyorsa sikdyet etmemektedir. 3
hipotezi olan Sikayet etmem ve sonra ilgili bankadgem yapmaktan kaginirim” ifadesinde de farkli ikiltkir olan
Kibris vatandg ile Turk vatandglari arasinda anlamli bir fark olgu belirlenmitir. Tirk vatandsari (4,48)
Kibrishlara (3,83) gore kotl hizmet keinda banka ydnetimingkayet etmekten kaginmaktadir. Bu iki hipoteze
gore, Turk vatandgari belirsizlik kagisindasikayet etmekten kaginmaktadir.

Tablo 2'de “Guc Aralgl” dan bahsedilen fHhipotezi de sinanmtir. Bu hipotez kabul edilngiir. Yani iki millet
arasinda bir farklilik bulunamastir.

SONUC ve ONEHLER

Kulturler arasi farkhlik Kilerin sikdyet davrarglarini etkilemektedir. Bu ¢aimada, iki farkli kiltir olan Kuzey
Kibris Tirk Cumhuriyeti vatange ile Tirkiye Cumhuriyeti vatandkari arasindakisikayet davrangari farki,
Hofstede'in kultir boyutlari siginda ortaya konmaya calmistir. Cikan sonuglara gore, Turk vatagida
Kibrislilara gore, bankada gadiklari kot deneyimi akraba ve arkadpbi cevresindeki insanlara anlatmaya daha
istekli oldusu sonucu ortaya cikgtir. Ayrica bu kétl deneyimlerini sadece cevreskidesilere anlatmakla
kalmayarak, adi gecenletmeyle bir daha caimamalari konusunda buskeri ikna etmeye glimli olduklari da
¢tkan sonuclarda gorulmektedfiikayet davranglarina kiltir boyutlari agisindan bakgdda, Turk vatandgarinin
Kibrisllara gore daha toplumsalgindizii ortaya ¢ikmytir.

Yine sonuglara goére, Tirk vatanti Kibris vatandgdarina gore belirsiz bir durumdgkayet etmemektedir. Turk
vatandalari sikayet konusunda daha c¢ekingen davranmaktager Elrk vatanda kime ve nereygikayet edecgini
bilmiyorsasikayet etmekten kacinmaktadir.

Genel olarak bakiimizda, Turk vatandg&ar Kibris vatandgarina gore sletme ydnetiminesikdyet konusunda
cekingen davrandiklari ancalkayetlerini cevrelerindeki kilere anlatmay tercih ettikleri gérulmektedir. &ititire
gore, insanlarin memnuniyetsizliklerini en az 1®20 kiiye anlattgl (Kau ve Loh 2006:101) dunulirse, letme
yonetimi icin en tehlikeli mgterinin sikayetini dgrudan gletmeye yapmayan ngieri oldusu ve bu ylizden banka
yonetiminin 8zellikle Turkiye Cumhuriyeti vatandarindan olgan misteri kitlesine dikkat etmesi gerekti
sdylenebilir.

ARASTIRMANIN KISITLARI VE GELECEK ARA  STIRMALAR ICIN ONERILER

Kultur boyutlari kgullarinda Turkiye Cumhuriyeti vatangari ile Kuzey Kibris Turk Cumhuriyeti vatandarinin
sikayet davranglari farkinin sinanmasina yonelik bu gala, banka ile herhangi bir nedenden dolayi prolylagayip
sikayet davrary sergileyen kilerin dahil edilmesi argirmanin en 6nemli kisitini gfturmaktadir. Dier kisitlar
ise, zaman ve maddi imkanlarin yetergiriden dolayl drneklem gegliiginin kiicik olmasidir. (n=173)leride
yapilacak benzer agmrmalarda 6rneklem biyikii gengletilirse misteri sikAyet davrargar Uzerinde kulttriin
etkisi ile ilgili sonuglar daha givenilir olabilitYine zamanin kisitl olmasi ¢gnanin énemli eksikgidir. Nisan
2008 ay icerisinde toplanan gmama verileri daha gegibir zaman dilimine yayilabilir. Yine ileride yapdak
benzer cabmalarda argirma butgesini ve 6rneklem biyklint biraz daha gentutularak farkli tlkeler arasinda
bir karsilastirma yapilabilir.
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