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SIKAYETE YOL ACAN HATALARIN VE MUSTERILERIN BANKADAN AYRILMASINI
ENGELLEYEN FAKTORLERIN BELIRLENMESI: KAMU VE OZEL MEVDUAT BANKA
MUSTERILERINE YONELIK BIR ARASTIRMA

DETERMINATION OF THE FACTORS THAT CAUSE COMPLAINTS AND BLOCK LEAVING OF
CUSTOMERS FROM THE BANK: A RESEARCH ON PUBLIC AND PRIVATE DEPOSIT BANK CLIENTS

Berrin Arzu EREN’

Oz

Giintimiizde bankacilik sektoriintin énemli problemlerinden biri, miisterilerin yasadiklar1 hatalarin ardindan hizmet aldig:
bankadan ayrilmasidir. Deneyimlenen hatalar, pek ¢ok zaman miisterilerin bankaya yonelik sikdayette bulunmasima yol agmaktadir.
Hayati tnem tasityan yogun rekabet ortaminda, ayrilmalarin zarar verici etkisinden sakinmak ve uzun donemli miisteri iliskileri
kurabilmek igin miisteri sikayetlerinin ve miisterilerin bankadan ayrilma siirecinin anlagilmasi énemlidir.

Bu nedenlerle arastirmanin amaci bankalarda deneyimlenen hatalari, bu hatalara kars: miisteri sikayet davranisini incelemek,
sikayet ile bankadan ayrilma arasindaki iliskiyi ve ayrilma engellerinin varliginda miisterilerin banka ile calismalarmin yontinii ortaya
koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda Ankara’ da kamu ve 6zel mevduat bankalarmdan hizmet alan ve hata deneyimleyen toplam 493
banka miisterisinden anket teknigi ile veri toplanmustir. Ankete iligkin verilere yiizde ve frekans analizlerinin yan1 sira korelasyon ve
lojistik regresyon analizi uygulanmistir. Arastirma sonuglar1 miisterilerin bankada deneneyimledigi ve sikayet etmesine neden olan en
6nemli hatanin “’Hesap hakkinda bilgi alamama” oldugunu ve miisterilerin ayrilma engellerinin varliginda, hata ne olursa olsun banka
ile calismaya devam ettiklerini gostermektedir. Bir miisterinin ayrilma engellerinin varligina iliskin algis1 hizmet saglayicidan hizmet
almaya devam etme ya da ayrilma kararin etkileyecektir. Bu noktada banka yéneticilerinin ayrilma engellerinin oynadig1 rolii anlamast
ve hizmet hatalarinin yol ag¢tifn olumsuz sonuglari ortadan kaldirabilmek icin sikdyet yonetimine azami 6nem gostermeleri
gerekmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet hatasi, Sikayet, Ayrilma, Ayrilma Engelleri.

Abstract

Today, one of the major problems of the banking sector is that clients leave the bank after failures they have experienced.
Experienced failures often lead to clients having complaints about the bank. In a vital competitive environment, it is important to
understand the client complaints and the process of leaving clients from the bank in order to avoid the damaging effects of leaving and
establish long-lasting client relationships.

For these reasons, purposes of the research are to examine failures experienced in the banks and clint complaints behavior
against this failure. The other purposes of research show relation between complaint and leaving from bank and the direction of the
clients working with the bank in the presence of leaving barriers. In line with this aim, data were collected from 493 bank client
experiencing failures surveyed by public and private deposit banks in Ankara. Percentage and frequency analyzes as well as correlation
and logistic regression analysis were applied to the data related to the questionnaire. The research results show that the most important
failure experiencing in the bank and complained is to not get information about the account. These clients continue to work with the
bank regardless of the failures in the presence of the leaving barriers. A clientr's perception of the presence of leaving barriers will affect
the decision of the service provider to continue or leave from service. At this point, it is necessary for bank managers to give utmost
importance to management of complaints in order to understand the role played by the leaving barriers and to remove the negative
consequences of service failures.

Keywords: Service Failure, Complaint, Leaving, Leaving Barriers.

1.Giris

Bankacilik sektorii gerek istihdam, gerekse Gayri Safi Milli Hasila” ya sagladig: katki ile Tiirkiye” nin
onemli hizmet sektorii alanlarindan biridir. Her is alaninda oldugu gibi bankacilik sektoriiniin de oncelikli
amagclardan biri, hizmet aksakliklar1 yasanmaksizin, hizmeti miisteriye ulastirabilmektir. Bugtin bankalarin
yiiksek hizmet kalitesi anlayisi icinde, ileri teknoloji imkénlari ile hizmet sunmalari bile, cogu zaman hatalar1
engelleyememektedir. Ciinkii her ne kadar tirtin ileri teknoloji ile tiretilse de, hizmetin biiyiik bir
bolimiiniin sunumu banka personeli tarafindan yapilmaktadir.

Hizmet kalitesinde yasanan aksakliklarin bir bolimii miusteri sikdyet davrams: ile
sonuclanmaktadir. Bu aksakliklar tamamen ortadan kaldirilamasa da, hata olasiligmi azaltabilmek igin
bankalarin miisteri sikayetlerine kulak vermeleri gerekmektedir. Sikdyetlerin dikkate almasimin yani sira
sikdyet etmeyip, sessiz kalmay1 tercih eden miisteriler de tespit edilmelidir. Bu sayede bankalar, hatalara ve
miisteri tatminsizligine yol acan etkenleri belirleyerek, hizmet kalitelerini ytikseltebilir ve hatalarin olumsuz
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sonuclarini bertaraf edebilirler. Bankalar icin hizmet hatalarinin en olumsuz sonucu, miisterinin bankadan
ayrilmasidir. Ayrilma hem bankayi, hem de bu karari veren miisterileri pek ¢ok olumsuz sonug ile
yuzlestirmektedir.

Gegmiste yapilan arastirmalar incelendiginde hizmet hatalarinin yol actig1 sikdyet davranisin
incelendigi goriilmektedir. Bu arastirmalar Day ve Landon (1977), Richins (1983), Fornell ve Wernerfelt
(1987), Singh (1988), Blodgett, Hill ve Tax (1997), Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998), Levesque ve
McDougall (2000), Colgate ve Norris (2001), Crie (2003), Boshoff (2005), Jones ve Farquhar (2006), Sousa ve
Voss (2009), Wang, Hsu ve Chih (2014) ve Alexander ve Samuel (2015) tarafindan yapilmustir.
Deneyimlenen hizmet hatasinin, miisterinin banka ile olan calismasina etki eden calismalar ise Reichheld ve
Sasser (1990), Singh (1990), Rust ve Zahorik (1996), Keaveney (1995), Ennew ve Binks (1996), Stewart (1998),
Andreassen (1999), Jones, Mothersbourg ve Beatty(2000); Trubik ve Smith (2000), Colgate ve Hedge (2001),
Colgate ve Lang (2001), Colgate ve Norris (2001), Gerard ve Cunningham (2004), Narteh (2013) tarafindan
yapilmistir. Ancak alan yazinda deneyimlenen hatanin 6nem derecesine gore sikayet davramsini, sikayetile
bankadan ayrilma arasindaki iliskiyi ve ayrilma engellerinin varliginda miisterinin ayrilma kararinm
inceleyen giincel bir ¢alismaya rastlanmamasi, bu arastirmanin baslangi¢c noktasini olusturmaktadir.

Aragtirmada ilk olarak bankada hata deneyimleyen miisterilerin énem derecesine gore hangi
hatalar1 sikayet ettikleri belirlenecektir. Ikinci olarak deneyimlenen hatadan sonra miisterilerin sikayet etme
davranisi ile banka ile calisma karar1 arasindaki iligki ortaya konacaktir. Son olarak ise ayrilma engellerinin
varliginda musterilerin banka ile calisma kararmin yonii incelenecektir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1.Hizmet Hatas1

Alan yazinda hizmet hatalarina iliskin tanimlar incelendiginde, pek cok arastirmacinin hizmet
hatasmi, tiiketici ile isletmenin kargsilasma aninda yasadigi olumsuzluklar olarak degerlendirdigi
goriilmektedir. Palmer (2001) hizmet hatasinin, gercek ya da algilanan hizmet ile ilgili sorunlar veya isletme
ile ilgili yasanan kusurlar anlamina geldigini ifade etmistir. Palmer (2001)" in hizmet hatasi tanimi, hizmet
hatasint1 hem gercek, hem de algilanan hizmet boyutunda degerlendirmesinden otiirii bu calismada
benimsenen tanim olmustur.

Giintimiizde bankalar cesitli dagitim kanallar1 aracilig: ile hizmet vermektedir. Baslangicta sadece
sube kanalindan hizmet veren bankalar, alternatif dagitim kanallarini ATM (Automatic Teller Machine),
internet bankacilig1, mobil bankacilik, telefon bankaciligi ile gelistirmeye devam etmektedir. Bu uygulamalar
miisterilerine sunduklar1 zaman ve para faydasi sayesinde en ¢ok kullanilan araclar olup, miisterilerin banka
tercihlerini de etkilemektedirler. Arastirmalar miisterilerin biiyiik bir bolimiiniin, bankacilik islemlerini
ATM, internet bankacilig1 ve telefon bankacilig: ile yaptigim gostermektedir (Durkin ve Howecroft, 2003;
Santos,2003; Gerrard ve Cunningham, 2004). Bu noktada gelisen teknolojiyle birlikte, bankacilik sektdriinde
hizmet hatalarinin gesitleri ve kaynaklar1 da artmistir. Onceleri sadece sube ya da sube personelinin hatalar
hata olarak kabul edilirken, alternatif dagitim kanallarinin kullaniminin yayginlasmasi ile birlikte hata
gesitliligi ve olasilig1 da artmustir. Bankacilikta karsimiza c¢ikabilecek hizmet hatalar1 alan yazinda cesitli
siiflandirmalar icinde degerlendirilmistir. Bunlar1 asagidaki gibi ifade edebiliriz:

* Bankacilik islemlerinin hizli yapilmamasi ve islemlerin geciktirilmesi (Jones ve Farquhar, 2006; Al-
Eisa ve Alhemoud , 2009; Singhal, Krishna ve Lazarus, 2013).

* Bankacilik islemlerinin hatali yapilmasi (Keaveney, 1995; Colgate ve Hedge, 2001; Gerard ve
Cunningham, 2004; Singhal vd., 2013)

* ATM, telefon ya da internet bankaciliginin kullanilamamasi gibi teknolojik aksakliklar (Keaveney,
1995; Colgate ve Hedge, 2001; Gerrard ve Cunningham, 2004; Jones ve Farquhar, 2006; Singhal vd.,
2013).

* Banka subeleri ya da ATM’ lerinin miisteriye olan fiziki uzaklig1 (Colgate ve Hedge, 2001; Gerrard
ve Cunningham, 2004; Jones ve Farquhar, 2006; Singhal vd. 2013).

* Miisteriyi tatmin etmeyen kredi ve mevduat fiyatlamalar1 (Jones ve Farquhar, 2006; Al-Eisa ve
Alhemoud, 2009).

* Banka calisanlarmin olumsuz tutum ve davranislari (Keaveney, 1995; Colgate ve Hedge, 2001;
Gerrard ve Cunningham, 2004; Jones ve Farquhar, 2006; Singhal vd., 2013). Keaveney (1995)’e gore
bu hatalar; miisteriyle ilgilenmeme, kaba tutum, sorumsuzluk, bilgi eksikligi ve beceriksizliktir.
Gerrard ve Cunningham (2004) ise calisan hatalarini ise yaramazlk, tiriin bilgi eksikligi, esnek
olmama ve gorevlinin yanlis tavsiyelerde bulunmasi, olumsuz hizmet karsilasmalar1 ve miisteri
bekleme sirasini etkin sekilde yonetememesi oldugunu ifade etmistir.

* Bankanin hijyen problemleri (Singhal vd. 2013).
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Diger isletmelerde oldugu gibi bankalarin da hatay: bir problem olarak degil, tatmin miisteri
yaratmak icin firsat olarak gormelidirler (Berry ve Parasuraman, 1992). Bu baglamda, tatmin miisteriler
yaratabilmek icin bankalarin ortaya c¢ikan hatalarin farkina varmas: gerekmektedir. Hatalarin farkina
varabilmesi ise, gogu zaman miisteri sikayetlerini dile getirdiginde miimkiin olmaktadir.

2.2, Hizmet Hatasina Kars1 Sikayet Davraniis:

Alan yazinda tiiketici sikayetleri (ya da sikdyetin olmamasi), hizmet hatasinin tamamlayict bir
biittinti olarak tanimlanmaktadir (Colgate ve Norris, 2001). Sikayet etme, bir kimsenin maruz kaldig:
olumsuz bir tutum ve davramstan hosnutsuzlugu ve buna iliskin ilgili kisilere bu hosnutsuzlugunu
bildirmesi olarak ifade edilmektedir (Kilig, Ok ve Sop, 2013, 819). Sikayet etme secenegi mevcut durumu
gelistirmek amagli bir yaklasim olarak gozlemlenmektedir ve sakincali bir durumdan ka¢maktan ziyade,
degisim yaratmak i¢in yapilan bir girisimdir (Hirschman, 1970, 30). Sikdyet davrarusi, belirli pazar
etkilesimlerindeki problemlerin garesini bulmak ve zararin karsilamak igin, tiiketicinin hizmet saglayici ile
iletisim kurmasidir (Bougie, Peeters ve Zeelenberg, 2003, 383). Arastirmada bu tanim, tiiketicinin problemine
care yaratma arzusundan 6tiirii benimsenen tanim olmustur.

Miisterinin satin aldigi hizmet sonrasi yasadifl tatminsizlik sikayetin c¢ikis noktasim
olusturmaktadir. Bu nedenle isletmenin performans ve tavrinin miisterinin beklentilerini karsilamadigina
yonelik tiim ifadeler sikdyet olarak tanimlanmalidir (Eskinat, 2009, 32). Bu noktada miisteri sikdyetlerine
neden olan temel konu, miisteri beklentisinin altinda kalan diisiik hizmet kalitesi ya da yetersiz hizmet
kalitesinin, miisteri tatminini olumsuz yonde etkilemesidir. Hizmet hatasina yonelik sikayet stireci hatanin
ardindan miisterinin istedigini elde edememesinden 6tiirii yasadig: tatminsizlik duygusu ile baslar. Best ve
Andreasen (1977) sikayetlerin yasam déngiisiiniin {i¢ asamada oldugunu ifade etmistir. [lk asama problemin
tuketiOci tarafindan algilanmas: ile baslayip, ikinci asamada tiiketici sikdyetini {iretici ya da sikayet
mercilerine dile getirmektedir. Son asama ise sikdyet sonras: tiiketicinin ulastii ¢6ztim sonuglarindan
olusmaktadar.

Ttiketici sikdyet davranisi ¢ok sayida davramssal (tatminsizlik ifadesi) ve davranissal olmayan
(hicbir sey yapmamak) tepkiler yaratmaktadir (Sing, 1988, 94). Miisteriler hizmet hatasi ile karsilastiklarinda
ya sikayet etmezler ya da sikdyet edip hizmet saglayiciya problemi onarmasi igin bir firsat verirler (Colgate
ve Norris, 2001). Zeithaml ve Bitner (2000) miisterilerin davranissal 6zelliklerini dikkate alarak sikdyet eden
miisterileri asagidaki gibi stniflandirmislardir:

Pasifler: Bu tip miisteriler hicbir eylemde bulunmuyor gibi goriiniirler. Hizmet saglayiciya hicbir

sey sOylemezler ve daha az olumsuz kulaktan kulaga iletisim egilimindedirler. Bu gruptaki

miisterilerin tiglincti bir yere sikdyet etme ihtimalleri yoktur. Ciinkii onlar, sikdyetin etkinliginden
stiphelidirler ve sonucun harcayacaklar1 zaman ve gaba agisindan yararli olmayacagini distintirler.

Hirschman (1970) ve Oliver (1997) pek ¢ok tatminsiz miisterinin sikdyet etmeye, ayrilmaya ve

olumsuz kulaktan kulaga iletisime egilimli olmadiklarini; bunun yerine pasif-sadik olma egiliminde

olduklarin ifade etmiglerdir.

Giiriiltiictiler: Bu tip miisteriler hizmet saglayiciya aktif sekilde sikayetlerini iletmekle birlikte; daha

az olumsuz kulaktan kulaga iletisim yayma, isletmeden ayrilmaya ve sikayetlerini tazmin igin

tglincti bir yere gitme egilimindedirler. Onlar hizmet saglayicinin gercek arkadasidir ve hizmeti
gelistirmesi icin isletmeye yardim ederler.

Kizginlar: Kizgin miisteriler, arkadaslarina ve ilgili yerlere sikdyette bulunma egilimindedirler.

Hizmet saglayicrya sinirlidirler ve hizmet saglayiciya daha az ikinci sans verirler. Hizmet saglayiciy:

arkadas ve ailelerine sikdyet ederek degistirirler.

Aktifler: Digerleri ile kiyaslandiginda aktifler, hizmet saglayiciya, ilgililere, arkadas ve tictincii

yerlere sikdyet icin daha yiiksek potansiyele sahiptirler. Kendi kisisel kurallarina uyarlar. Tim

sikayet tiplerinin pozitif sonuglar doguracagina karsi iyimser bir bakis acisina sahiptirler.

Crie (2003) ise miisterilerin hataya olan yamntlarini Tablo 1" de ki gibi iki boliimde incelemistir. Crie’
ye gore miisterilerin hataya yonelik verdigi yamitlar davramgsal ve davranigsal olmayan tepkiler olarak iki
boliimde ifade edilmistir. Her iki yarut tipinin yonii ise genel ve 6zel olarak ayrica vurgulanmistir. Buna gore
miisteriler davranissal olarak hatay1 sikayet edebilir, sikayete yonelik yasal mercilere basvurabilir, tirtinti
iade edebilir, hatanun diizeltilmesi talebinde bulunabilir ya da yakin cevresine olumsuz bilgi verebilir ve
isletmeden tirtin ya da hizmet almay1 sonlandirabilir. Ayrica miisteriler tatminsizlige tepkisiz kalarak ya da
durumu unutup, isletmeyi affederek davramssal olmayan yanitlarda verebilirler.

Tablo 1: Tatminsizlige Verilen Yanitlarin Siiflandirmasi

Yanit Tipi Yanitin Yonii
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Genel Ozel

(Saticy, tiretici, resmi kurumlar, dernek, adli makam) (Aile, arkadas, dost)

Davranissal Sikayet Cevreye olumsuz bilgi verme
Yasal eylem Boykot/ Ayrilma

fade

Diizeltme talebi

Davranigsal Tutum degisikligi olmaksizin tepkisiz kalma

Olmayan Unutma ya da affetme

Kaynak: Crie (2003, 61), Consumers’ complaint behaviour. Taxonomy, typology and determinants: Towards a unified ontology.

Alan yazin incelendiginde tiiketici sikdyet davranisina ve bunun sonuglarina yonelik yapilan temel
arastirmalar Hirschman (1970) ve Best ve Andreasen (1977)’e aittir. Hirschman (1970) calismasinda mdiisteri
sikdyet davranisi kapsaminda miisteri yanitlarini ayrilma, sikayet etme ve sadakat olarak tiglii bir yapida
kategorize etmis ve sikdyetin fayda ve maliyet dengesi saglanamadiginda ortaya ¢iktigini ifade etmistir. Best
ve Andreasen (1977) ise calismalarinda bu fayda ve degerin sadece ekonomik olmadigini ifade ederek
psikolojik fayda ve maliyetlere de dikkat cekmislerdir. Bunun yaru sira sikdyet davranisina yonelik yapilan
calismalarin biiytik bolumii sikayetin tiirii, sikdyet eden miisterilerin demografik 6zellikleri ve sikayetin
nasil iletildigine yonelik yapildig1 goriilmektedir (Bearden ve Oliver, 1985; Richins, 1983; Singh, 1990;
Blodgett ve Anderson, 2000; An, Hui ve Leung, 2001; Heung ve Lam, 2003; Sujithamrak ve Lam, 2005).
Gegmis calismalarin biiytik boliimiiniin turizm, havayollari, 6zel saglik isletmeleri, kisisel hizmetler, retorant
ya da kiictik hizmet isletmelerine yonelik olmasi, ozellikle de bankacilik sektoriinde hizmet hatalarina
yonelik sikdyet davranisinin sonug boyutunu inceleyen calismaya rastlanmamis olmasi alan yazin
taramasinin sonucunda elde edilen bir bulgudur. Bu noktada tiiketici sikdyet davranisinin ve yaratacagi
sonuglarin bilinmesi, etkin sikdyet yonetiminin rekabet¢i avantaj yaratmasi sebebiyle bankacilik sektoriinde
6nemli bir konudur.

2.3.Ayrilma

Alan yazin incelendiginde ayrilmanin tanimi bazi arastirmacilar tarafindan (Fornell ve Wernerfelt,
1987, 339) ‘hizmet saglayicidan satin almay1 sonlandirma” olarak degerlendirilirken, bazi arastirmacilar
tarafindan (Oliver, 1997) ise “’sadece miisteri olmay1 sonlandirma degil, hizmet saglayiciya olan baglihig: da
sonlandirma” olarak degerlendirilmektedir. Bir musteri i¢cin hizmet aldig1 isletmeden ayrilma, belirli bir
siireye yayilmis olan hizmet saglayici ve hizmet alici iligkisini tatminsizlik sebepli sonlandirma anlamini
tasimaktadir. Hizmet saglayiciyr degistirme kararmin temelini, miisterinin hizmete iliskin beklentisi ile
hizmetin kalite algisina iliskin elde ettikleri arasindaki olumsuz fark, diger bir ifade ile tatminsizlik duygusu
olusturmaktadir (Hirschman, 1970; Bhandari, Tsarenko ve Polonsky, 2007; Farquhar ve Meidan,2010).
Stewart (1998) bankacilik sektoriine iliskin ¢alismasinda ayrilmayi, musterinin ana hesabinin artik bu
bankada olmamasi olarak ifade etmistir. Sonug basit goriinse de, bu sonuca yol acan etkenler cesitli olabilir.
Miisteri ve banka arasindaki sozlesmeye dayali ve iliskisel sinirlardan 6tiirti miuisteri ayrilma stireci diger
sektorlere gore daha karmasik yapiya sahiptir (Rust ve Zahorik, 1996). Bu noktada bir miisterinin bankadan
ayrilmasina neden olan etkenlerin belirlenmesi gerekmektedir. Alan yazinda bankacilik sektoriinde yapilan
gecmis calismalar incelendiginde, misterinin bankadan ayrilmasina sebep olan etkenler asagidaki gibi
siralanabilir:
* Bankacilik islemlerinin hatali yapilmas: (Andreasen, 1999; Keaveney, 1995; Trubik ve Smith, 2000;
Gerrard ve Cunningham, 2004; Clemes, Gan ve Dongmei, 2010Narteh, 2013)
* Bagka bankada daha tatmin sonuglara ulasma umudu (Rust ve Zahorik, 1996).
* Fiyatlama ve islem {icretleri (Keaveney, 1995, Stewart, 1998; Trubik ve Smith, 2000; Gerrard ve
Cunningham, 2004; Clemes vd., 2010; Narteh, 2013)
» Rakiplerin ¢ekimi, cazibesi (Keaveney, 1995; Stewart, 1998; Gerrard ve Cunningham, 2004; Clemes
vd., 2010; Narteh, 2013)
»  Etik problemler(Keaveney, 1995)
*  Miisteri ya da bankanin cografi konumunun degismesi sebebi ile goniilsiiz ayrilma (Keaveney, 1995;
Trubik ve Smith, 2000; Colgate ve Hedge, 2001; Gerrard ve Cunningham, 2004; Clemes vd., 2010).
* Banka ya da personelin, gizlilik ilkesini ihlali (Stewart, 1998
* Personelin bilgi eksikligi (Stewart, 1998; Gerrard ve Cunningham, 2004; Narteh, 2013)
* Personelin olumsuz tutumu ve kaba davranislar (Gerrard ve Cunningham, 2004, Clemes vd., 2010;
Narteh, 2013)
* Bankanin giivenilirli§i ya da finansal durumu hakkinda olumsuz duyumlar (Gerrard ve
Cunnigham, 2004; Clemes vd., 2010)
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» Kailtiirel farkliliklar (Clemes vd., 2010)
*  Alternatif dagitim kanallarindaki teknolojik aksakliklar (Narteh, 2013)

Genel olarak bakildiginda miisterilerin ayrilmasina sebep olan etkenin fiyatlama oldugu
goriilmektedir. Fiyatlama hizmet saglayici tarafindan miisterilerine sunulan mal ve hizmetlerin bir cesit
parasal degerle yerlestirme stirecidir (Kotler ve Keller, 2009). Genellikle fiyatlama hatalar1 yiiksek fiyat, fiyat
artislari, haksiz ve aldatici fiyatlamalar(Gerard ve Cunningham,2004) ya da hizmetin ticret, harg, oran ve
fiyat1 (Colgate ve Hedge, 2001; Keaveney, 1995) ile ilgilidir.

2.4.Ayrilma engelleri ve olusan maliyetler:

Miisteriler yasadiklar:t hizmet hatasi ne olursa olsun, bazi durumlarda hizmet saglayicilarini terk
etmemektedirler. Bu durum dayrilmaengellerinin varhiginda ortaya ¢ikmaktadir. Ayrilma engeli, hizmet
saglayiciy1 degistirmenin yarattigi zaman, maddi ve psikolojik maliyetler olarak tanumlanmaktadir (Dick ve
Basu, 1994; Kim, Kliger ve Vale, 2003). Ayrilma maliyeti, miisterilerin rakip firmay1 tercih etmesine neden
olan maliyet olarak da goriilebilir (Aydin, Ozer, Kazan ve Dogruer, 2009, 1016).

Ayrilma engeli algilanan risk olup, tiiketicinin belirsizlik algis1 ve bir tiriin ya da hizmet satin
almanin sonuglarinin olumsuz olabilecegine iliskin algisidir (Dowling ve Stelin, 1994, 119). Bunun temelde
iki sebebi vardur. flk sebep, hizmet saglayicinin sektorde bagka bir alternafi olmamast ya da pazara sundugu
tirtintin es degerinin olmamasidir. Ikinci sebep ise tim rakiplerin varligi icinde dahi mevcut hizmet
saglayicidan daha iyi bir hizmet saglayicinin pazarda yer almamasidir. Ancak yogun rekabetin yasandig: bir
alan olan bankacilik sektoriinde bu iki sebep ayrilma engellerini olusturmamaktadir. Aydin, Ozer, Kazan ve
Dogruer (2009, 1018) yaptiklar1 alan yazin arastirmasi sonucunda bankacilik sektoriine iliskin ayrilma
maliyetlerini asagidaki gibi siralamiglardar:

* Finansal ayrilma maliyetleri: Finansal ayrilma maliyetleri, parasal kayip ve faydasal kayiplardan
olusmaktadir. Parasal kayiplar, tiriinlerin ve iirtin degistirmenin miisteriye yarattig1 maliyetlerdir.
Faydasal kayiplar ise miisterinin bankadan ayrilmasndan sonra mevcut bankasindan sagladig:
faydalar1 kaybetmesidir.

+ Islemsel ayrilma maliyetleri: Islemsel ayrilma maliyeti, degerlendirme ya da arastirma maliyeti,
kurulum maliyeti ve 6grenme maliyetinden olusmaktadir. Degerlendirme ve arastirma maliyeti
miisterinin yeni bir bankay1 arastirmak icin harcadig1 zaman ve ¢abadan olusur. Kurulum maliyeti
yeni banka ile iligki gelistirmek igin harcanan zaman ve gabadir. Ogrenme maliyeti ise yeni bankanin
urtin ve hizmetlerini grenmek i¢in harcanan zaman ve gabadir.

* Psikolojik ayrilma maliyetleri: Psikolojik ayrilma maliyetleri iliski maliyeti ve belirsizligin yol actig
maliyetlerden olusur. iliski maliyeti yeni bankaya gecisle birlikte iliski kurmak icin harcanan
cabalarin yarattig1 maliyettir. Miisteriler bankanin tirtinlerini kullanmadan bankanin marka degerini
ve kalitesini deglendiremez. Bu durum ise belirsizlik maliyetini olusturur.

Bu noktada ayrilma engellerini belirlemek ve bunlar1 bir strateji araci olarak kullanmak, bankalar
icin miisterileri sayilarini koruma ve yeni miisteri kazaniminda énemlidir.

3. Arastirma Yontemi

3.1.Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Alan yazin incelendiginde bankacilik sektoriinde miisterilerin bankadan ayrilmasina yonelik yapilan
calismalarin pek cogunun gelismis ekonomilerde yapildig1 goriilmektedir (Keaveney, 1995). Ulkemizde bu
konu ile ilgili yapilan arastirmalarin yetersiz olmasindan hareketle, farkl: kiiltiirel 6zelliklerdeki ve farkl
cografyalarda yasayan banka miisterilerine yonelik yapilacak arastirmalarin kiiresel bankacilik sektoriinde,
hizmet saglayicidan ayrilma davranisina yonelik galismalarin daha kesin sonuglara ulasmasini saglayacagt
diistiniilmektedir.

Bu nedenle arastirma tilkemizde bankalarda deneyimlenen hatalarm onem derecesi, hatanin
ardindan miisteri sikdyet davranisini ve miisterilerin banka ile olan ¢alismasini sonlandirma ya da devam
ettirme karar ile sikdyet etme davranisi arasindaki iliskiyi ortaya koymayi amaglamaktadir. Ayrica
bankadan ayrilma engellerinin, miisterilerin bankalardan ayrilma kararina etkisini ortaya koymak
aragtirmanin diger bir amacidar.

Aragtirma nicel ve betimleyici bir aragtirmadir.

3.2.Arastirmanin Evreni ve Orneklem e Siireci

Arastirmanin evrenini bankalardan hizmet alan ve hata deneyimlemis bireysel muiisteriler
olusturmaktadir. Ancak tilkemizde bankacilik hizmeti almis ve hataya maruz kalmis miisteri sayisinin
degiskenligi ve fazlalig1 goz oniinde bulunduruldugunda evreninin tamamina ulasmak miimkiin degildir.
Cohen, Manion ve Morrison (2000)" a gore evrenin 1.000.000 kisi oldugu kabul edildiginde Srneklem
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sayisinin %95 giivenle 384 kisi olmast yeterlidir. Buradan hareketle tim sektorii temsil etmesi amaciyla,
kamu ve 6zel mevduat bankasi ayrimi yapilmaksizin, goniilli olarak katilim saglayan toplam 493 banka
miisterisinden, amacina uygun olarak hazirlanmis yiizyiize anket teknigi ile veri toplanmustir.
Arastirmacinin Ankara” da yasiyor olmasinin yani sira, zaman ve maliyet kisitlar1 sebebiyle de arastirma
katilimcilar1 Ankara’dan rastlantisal olarak segilmistir. Arastirmanin tanimlayict bir arastirma sebebiyle
tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemleri arasindan kolayda c¢rnekleme yontemi kullamilmistir. Bu sayede
ankete katilan tiim katilimcilar ornekleme dahil edilmistir. Sube yoneticilerinden gerekli izinler alinarak
anket uygulamasi yapilmistir. Anket 2017 y1l1 Eyliil-Aralik aylarinda yapilmistir.

3.3.Arastirmanin Problemleri

Arastirma, bankalarda deneyimlenen hangi hizmet hatalarinin miisteri sikayetlerine yol agtigini,
sikdyet etme ve bankadan ayrilma davramgi arasindaki iliskiyi, hatalarin ardindan ayrilma engellerinin
varliginda miusterilerin bankadan ayrilma davranismni ortaya koymayi amaglamaktadir. Bu amag lar
dogrultusunda olusturulan hipotezler asagidaki gibidir:

H;. Bankada deneyimlenen ve miisteri tarafindan 6nemli olarak degerlendirilen hatalar miisteri sikayetlerine
yol agmaktadir.
H». Miisterilerin sikdyet etme davranisi ile bankadan ayrilma davrans: arasinda anlaml bir iliski vardir.
H;. Bankadan ayrilma engellerinin varliginda miisteriler banka ile calismaya devam etmektedir.
Hs.. Hata ile karsilasan miisteriler "Genel olarak banka degistirmenin zor olmasi" ndan &tiirti banka ile
calismaya devam etmektedirler.
Hsp. Hata ile karsilasan muiisteriler "Banka degistirmenin gaba gerektirmesi ve zaman almasi" ndan 6tiirii
banka ile calismaya devam etmektedirler.
Hsc. Hata ile karsilasan musteriler " Banka calisanlarinin nezaketi ve samimiyeti” nden ottirti banka ile
calismaya devam etmektedirler.
H3q4. Hata ile karsilasan miisteriler "Aliskanliklardan vazgecememe" den 6tiirti banka ile calismaya devam
etmektedirler.
His.. Hata ile karsilasan miisteriler "Hatanin bir defaya mahsus olduguna iliskin beklenti" den 6tiirti banka
ile calismaya devam etmektedirler.
H3¢. Hata ile karsilasan ve sikdyet eden miisteriler "Her bankada bu tip hatalarla karsilasma olasilig1"
otiirti banka ile calismaya devam etmektedirler.

3.4. Anket Formunun Olusturulmasi ve Ol¢ekler

ndan

Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmet kalitesi boyutlarina uygun sekilde
olusturulan hata o6rneklerine ve hataya maruz kalan miisterilerin tepkileri, sikdyet davramsi, sikdyet
kanallari, ayrilma kararlar1 ve ayrilmalarina engel olan faktorleri belirlemeye yonelik ifadelere yer
verilmistir. Mevcut dlgeklerin kullanilmas1 ve yeni 6lceklerin gelistirilmesi stirecinde 6lgeklerin gegerliligi
terctime ve yeniden terctime siireci izlenerek test edilmistir. Ankette yeni gelistirilen 6lceklere iliskin ifadeler
de kullamilmistir. “Bankada deneyimlenen hizmet hatalar’” olcegi Jones ve Farquhar (2007)" m
calismalarinda kullandiklar: olgek ifadeleri temel alinarak gelistirilmistir. “Ayrilma engelleri” 6lcegi ise
Ping (1993) ve Jones vd. (2000)" nin calismalarinda kullandiklar: 6lgek ifadeleri temel alinarak gelistirilmistir.
Olgek ifadeleri 3’ lii ve 5 liLikert olcegi ile degerlendirilmistir. ilgili ifadeler “’Kesinlikle Katilmiyorum”
“Katilmiyorum”, “Fikrim yok”, “Katiliyorum” , “Kesinlikle Katiliyorum” ve “Onemli degil”, “Fikrim
yok”, “Onemli” ifadeleri kullanilarak olctimlenmistir. Ikinci bolimde ise cevaplayicilarin demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik sorulara yer verilmistir. Ankete baslamadan 6nce katilimcilara “’bankalarda
hataya maruz kalip kalmadiklar1” sorulmus ve “evet” yaniti alinanlarla devam edilmistir. Ik asamada
hazirlanan anket sorularina kesinlik kazandirmadan 6nce, sorularin anket katilimcilar: tarafindan tam olarak
anlasildiginin kontrol edilmesi amaciyla evreni temsil yetenegine sahip 93 kisi tizerinde pilot uygulama
gerceklestirilmistir. Bu uygulama 2017 Eylul-Ekim ayinda arastirmaci tarafindan gerceklestirilmistir. Pilot
calisma siirecinde 6neriler goz oniinde bulundurularak anket formu daha anlasilabilir ve uygulanabilir
bicimde yeniden yapilandirilmistir. Pilot uygulamanin ardindan anketin uygulamasi yapilmustir.

3.5. Verilerin Analiz Yontemi

Arastirmanin istatistiksel analiz kisminda o©ncelikle olgeklerin yapisal gegerliligini ve tek
boyutlulugunu tespit etmek amaciyla Agiklayict Faktor Analizi yapilmistir. Bununla birlikte 6lcek
maddelerinin kendi aralarindaki tutarliligini tespit etmek amaciyla Cronbach Alfa giivenilirlik katsayilar
hesaplanmustir.

Arastirma kapsaminda sunulan hipotezlerin test edilmesi amaciyla ytizde ve frekans, korelasyon ve
lojistik regresyon analizleri kullamilmistir. Veriler SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 21
yazilimi kullanilarak analiz edilmistir.

4. Analiz ve Bulgular
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4.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri ve Tanimlayic: Istatistikler

Arastirmada analiz sartlarinin yerine getirilmesi amaciyla arastirma verisinde kayip deger
incelemesi yapilmis ve ug degerler hesaplanmistir. Bu dogrultuda eldeki veriler tizerinden tek yonlii ug
deger hesaplamasi yapilmistir. U¢ deger hesaplamasi sonucunda 22 adet ug¢ deger analize dahil
edilmemistir. Son durumda veri analizine dahil edilen katilimc1 sayis1 471" dir.

Arastirmaya katilimcilarin demografik bilgilerinin analizi ile baglanmistir. Buna gore degiskenlerin
dagilimlar1 ve her bir degiskene ait, frekans ve ytizde degerleri incelenmis ve Tablo 2’ de gosterilmistir. Elde
edilen sonuglar incelendiginde katilimcilarin %’ 56,7 sinin erkek, %'43,3 tiniin kadin oldugu gortilmektedir.
Katilimcilarin %58,8" i 26-40 yas araliginda, %25,5" i 41-62 yas araliginda, %14" i 18-25 yas araliginda ve
%1,7" si ise 62 yasimn tizerindedir. Egitim durumuna bakildiginda ise katilimcilarin %36,7” sinin lisans
mezunu, %26,5" inin lise ve dengi mesleki okullardan mezun, %15,3"tniin yiiksekokul mezunu, %12,3" tintin
lisanstiistii mezunu ve %9,1” inin ilk ve orta gretim mezunu oldugu goriilmektedir. Anket katilmcilarinin
%46,5'inin geliri 2001-4000 TL bandinda, %21,2’sinin 1001-2000 bandinda, %18,3’sinin 4001-8000 bandinda,
%8,5’inin de 8000 tistii bandinda ve %5,5” inin 0-1000 TL bandinda yer almaktadir.

Tablo 2: Katilimcilarin Demografik Bilgileri

DEMOGRAFiK BiLGILER Frekans %
Kadin 204| 43,3
CINSIYET  |Erkek 267| 56,7
18-25 yas arasi 66 14
26-40 yas arasi 277| 58,8
YAS 41-62 yas arasi 120| 25,5
62 yas Ustu 8 1,7
Toplam 471| 100
Ik ve orta 6gretim 431 9.1
Lise ve dengi 125| 26,5
mesleki okul
" Y iksek okul 721 153
EGITIM T— 173 367
Yuksek lisans veya 58| 12,3
doktora
Toplam 471 100
0-1000 TL 26 55
1001 TL- 2000TL 100 21,2
) 2001 TL- 4000 TL 219( 46,5
GELIR
4001 TL- 8000 TL 86 18,3
8000 TL (istil 40 85
Toplam 471| 100

Degiskenlere iliskin verilerin normal dagilip dagilmadig test etmek amaciyla “Bankalarda
Deneyimlenen Hatalar” ve ”Ayrilma Engelleri” 6lcekleri ile elde edilen verilerin dagilimi incelenmistir.
Normallik testi ile birlikte, ifadelerin garpiklik ve basiklik katsayilar: incelenmistir. Tablo 3 incelendiginde
toplam puanlara ait ¢carpiklik, basiklik, mod, medyan ve aritmetik ortalama degerleri goriilmektedir.

Tablo 3: “Bankalarda Deneyimlenen Hatalar”” Olgegi ile Bankadan Ayrilma Engelleri” Olceginden Elde Edilen Verilerin Dagilinu

Bankalarda Deneyimlenen Hatalar Olgegi Ayrilma Engelleri Olgegi
N 471 471
Aritmetik Ortalama 15,6285 7,2675
Medyan 12,0000 4,0000
Mod 6,00 ,00
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Carpiklik 717 1,099

Carpiklik Hatas1 /113 113
Basiklik -804 ,040
Basiklik Hatas1 ,225 ,225

Tablo 3 incelendiginde her iki 6l¢ek icin de Skewness yani basiklik degerinin -1,5 ile +1,5 arasinda
olmasi (Tabachnick ve Fidell, 2013) ve Kurtosis yani ¢arpiklik degerinin -2 ile +2 arasinda olmasi (George ve
Mallery, 2010) verilerin normal dagildigini gostermektedir.

4.2. Agiklayic1 Faktor Analizi

Analiz edilecek sorularin tek boyutlulugunu 6lgmek amacryla Aciklayict Faktor Analizi yapilmustir.
Aciklayic1 faktor analizinin sartlar1 katilimer sayisinin soru sayisinin en az 5 kati kadar olmasi gerekir.
Katilimc1 sayisinin 471 olmast bu sarti saglamaktadir. Orneklem sayisimin faktor analizine uygunlugu
Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) katsayis1 ile verilerin ¢ok degiskenli normallik sart1 ise Barlet Testi ile
incelenmistir.

Faktor analizine baslarken “Bankalarda deneyimlenen hatalalar” o6lcegine iliskin verilerin
uygunlugunu test etmek amacryla Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ve Barlett’s testi yapilmistir. KMO degerinin
0.60’dan yiiksek ¢ikmasi ve Barlett testinin anlamli ¢ikmasi verilerin uygunluguna isaret etmektedir
(Buytikoztiirk, 2007). Buna gore ilgili olgegin Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) katsayist degeri 0,91, Bartlett’s
degeri ise 2954,771 (p<.000)" dir. Bu degerler verilerin Agiklayic1 Faktor Analizi’ ne uygun oldugunu
gostermektedir.

Verilerin faktor yiikleri de incelenmistir. Alan yazinda, bir maddenin faktor yiik degeri igin asgari
buytkligunin 0,32 olmasi yoniinde yaygin bir goriis bulunmaktadir (Buytikoztiirk, 2007). Buradan
hareketle belirlenen kesme noktas1 0,32'dir. Faktor yiik degeri 0,32 altinda olan 1 6lgek ifadesi ¥ Atm’ nin
hizmet vermemesi ve subede yasanan diger teknolojik aksakliklar” 6lcek ifadesinin faktor yiik degeri 0,32
nin altinda kaldigindan bu ifade analizden ¢ikarilmistir. Analize konu degiskenlerin faktor ytikleri Tablo 4’
de gosterilmistir. Tablo 4" e gore “Bankalarda Deneyimlenen Hatalar” dlgegine iliskin faktor ytiikleri 0,779 ile
0,49 arasinda degismektedir. Kalan 13 olgek ifadesi ile varyansin %47,382'sini aciklayan bir yap: elde
edilmistir.

Tablo 4: “Bankada Deneyimlenen hatalar” Olgegine iliskin Degiskenlerin Faktorlere Dagilimi

“Bankada Deneyimlenen Hatalar” a iligskin o6l¢ek ifadeleri Faktor Yiik Degerleri
0,779
Yeni hesap agilis1/ gek karnesi talebinde hata
. 0,776
Internet tizerinden banka hesaplarina erisim
0,773
Hesaba ya da kredi kartina para yatirmada hata
0,763
Hesap hakkinda bilgi alamama
0,742
Calisanlarin kaba davraniglari
. 0,735
Calisan davramislarmin miisteriye gore farkli olmasi
0,703
Vaad edilen faiz oraninda hata
; . . 0,667
Islemlerin yapilmasinda gecikme
. 0,652
Telefon ile bankaya ulasamama
. . . 0,651
Kredi borcu/ kredi kart1 ekstresinde hata
0,617
Yiiksek masraf ve komisyonlar
. 0,519
Uzun miisteri kuyruklar
. . 0,49
Kredi ya da kredi kart1 bagvurusunun olumsuz sonuclanmasi

Tablo 5 incelendiginde “Kredi borcu/kredi kart1 ekstresinde hata” degiskeninin agikladig1 varyans
orani %47,382'dir. Bundan sonraki degiskenlerin agikladig1 varyans oranlarinda ciddi bir azalma s6z konusu
oldugu icin yapinn tek boyutlu oldugu soylenebilir.

Ayrica o6lcegin gegerliligini tespit etmek amaciyla Cronbach’ s Alpha katsayisi hesaplanmistir.
Cronbach Alfa degeri 0,903 olarak hesaplanmistir. Buna gore 6lgegin giivenilir bir tlgek oldugu soylenebilir.
Cronbach’s Alpha degeri 0,80- 1 arasinda bulundugundan (Akgtl ve Cevik, 2003) elde edilen sonuglarin
yiiksek derecede giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 5: “Bankalarda Deneyimlenen Hatalar” Olgegine Iliskin Degiskenlerin Acikladiklar1 Varyanslar
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Total % Kiimiilatif
Acikladiklar1 | Varyans %
Bankalarda Deneyimlenen Hatalar Olgegine iliskin ifadeler Varyans
Kredi borcu/ kredi kart1 ekstresinde hata 6,16 47,382 47,382
Yiiksek masraf ve komisyonlar 1,305 10,039 57422
Hesap hakkinda bilgi alamama 0914 7,032 64,453
Telefon ile bankaya ulasgamama 0.75 5771 70,224
Yeni hesap acilisi/ ¢ek karnesi talebinde hata 0,679 522 75445
Kredi ya da kredi kart1 bagvurusunun olumsuz sonuglanmasi 0,655 5036 80,48
Internet tizerinden banka hesaplarma erisim 0514 3,954 84435
Hesaba ya da kredi kartina para yatirmada hata 0,398 3,061 87,495
Vaad edilen faiz oraninda hata 0,384 2,953 90,449
Uzun miisteri kuyruklari 0354 2721 317
Islemlerin yapilmasinda gecikme 0341 2621 95791
Calisanlarin kaba davramniglar: 0277 2131 97,922
Calisan davranislariin miisteriye gore farkli olmasi 0.27 2,078 100

Ayrilma engelleri” 6lgegine iliskin verilerin uygunlugunu test etmek amaciyla yapilan Kaiser-
Mayer-Olkin (KMO) testinin katsay1 degeri 0,862, Bartlett’s degeri ise 1284,281 (p<.000)" dir. Bu degerler
verilerin Aciklayici Faktor Analizi’ ne uygun oldugunu gostermektedir.

Verilerin faktor yiikleri de incelenmistir. Belirlenen kesme noktast 0,32'dir. Olgek ifadelerindeki tim
degerler kesme noktasinn tizerindedir. Analize konu degiskenlerin faktor ytikleri Tablo 6" da gosterilmistir.
Tablo 6" ya gore ” Ayrilma Engelleri” tlcegine iligkin degiskenlerinin her birinin faktor ytikleri 0,855 ile 0,681
arasinda degismektedir. Toplam alti ¢lgek ifadesi ile varyansin %60,645" ini aciklayan bir yap1 elde
edilmistir.

Tablo 6: ” Ayrilma Engelleri” Olcegine Iliskin Degiskenlerin Faktorlere Dagilim ve Acikladiklar1 Varyans Yiizdeleri

Ayrilma Engelleri” ne iliskin Olcek ifadeleri Faktor Yiik Degerleri

0,855
Banka degistirmenin caba gerektirmesi ve zaman almasi

0,814
Genel olarak banka degistirmenin zor olmasi
Banka hatasma ragmen calisanlarinin nezaketi ve 0,786
samimiyeti

0,782
Aliskanliklardan vazgecememe

. I . 0,742

Hatanin bir defaya mahsus olduguna iliskin beklenti

0,681
Her bankada bu tip hatalarla karsilasma olasilig1

Tablo 7 incelendiginde “Genel olarak banka degistirmenin zor olmasi” degiskeninin agikladigi
varyans orant %60,645'dir. Bundan sonraki diger degiskenlerin agikladig1 varyans oranlarinda ciddi bir
azalma soz konusu oldugu icin yapimn tek boyutlu oldugu séylenebilir.

Tablo 7: ” Ayrilma Engelleri” Olgegine iliskin Degiskenlerin Degiskenlerin Agikladiklar1 Varyanslar

Total % Kiimiilatif
Faktbrler Acikladiklar1 | Varyans %

Varyans
Genel olarak banka degistirmenin zor olmasi 3,639 60,645 60,645
Banka degistirmenin gaba gerektirmesi ve zaman almasi 0,701 11,684 72,329
Banka hatasina ragmen calisanlarmin nezaketi ve samimiyeti 0,525 8,747 81,075
Aligkanliklardan vazgecememe 0,468 7,803 88,878
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0,43 7,162 96,04
0,238 3,96 100

Hatanin bir defaya mahsus olduguna iliskin beklenti

Her bankada bu tip hatalarla karsilasma olasilig1

Ayrica olcegin gegerliligini tespit etmek amaciyla Cronbach’ s Alpha katsayisi hesaplanmuistir.
Cronbach Alfa degeri 0,866 olarak hesaplanmustir. Buna gore dlgegin giivenilir bir 6lgek oldugu soylenebilir.

4.3.Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirma kapsaminda yanit bulunmaya ve anlasilmaya ¢alisilan durumlara iliskin hipotezlerin test
edilmesiyle elde edilen degerler asagida sunulmaktadir.

4.3.1. Bankalarda Deneyimlenen Onemli Hatalar ve Hatalarin Sikayet Edilmesi

Analize ilk olarak bankalarda deneyimlenen hangi hatalarin, miisteri bakis acisinda énemli oldugu
Tablo 8 ‘de gosterilmistir. Tablo 8" e gore bankalarda deneyimlenen hatalarin en énemlisi “Uzun mdiisteri

sy 4r

kuyruklar1” dir. Bu hatayr 6nem sirasina gore “Yiiksek masraf ve komisyonlar”, “Telefon ile bankaya
ulasamama”’, “Islemlerin yapilmasinda gecikme”, “’Calisan davraniglarinin miisteriye gore farkli olmasi”,
“Calisanlarin kaba davranislar1”, “Kredi kart1 ekstresinde hata”, “’Vaat edilen faiz oraninda hata”, ““Hesap
hakkinda bilgi alamama”, “Kredi ya da kredi kartt basvurusunun olumsuz sonuglanmasi”, “Internet

tizerinden banka hesaplarina erisim”, “Hesap ya da kredi kartina para yatirmada hata” ve son olarak “Yeni
hesap agcilisi/ Cek karnesi talebinde hata” izlemistir.

Bankalarda deneyimlenen hatalarin 6nem dereceleri belirlendikten sonra bu hatalarin sikdyet edilip
edilmediginin ortaya konmasi amaciyla Korelasyon Analizi yapilmistir. Korelasyon Analizi’ nin sonuglar1
Tablo 9" da gosterilmistir. Tablo 9" a gore katilimcilarin bankalarda deneyimledigi hatalar ile hatay1 sikayet
etme durumlar1 arasinda yapilan korelasyon analizi sonucunda” Kredi Kart1 Ekstresinde Hata”, “Yiiksek
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masraf ve komisyonlar”, “Telefon ile bankaya ulasamama”, “"Yeni hesap acilis1/ ¢ek karnesi talebinde hata”,
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“Kredi ya da kredi karti bagvurusunun olumsuz sonuglanmasi”, “Internet tizerinden banka hesaplarina
erisim”, “Hesaba ya da kredi kartina para yatirmada hata”, “’Vaat edilen faiz oraninda hata”, “Uzun miisteri
kuyruklart”’, “Islemlerin yapilmasinda gecikme’ ve “’Calisan davramslariin miisteriye gore farkli olmast”,
“Calisan davranislarinin kaba olmasi” hatalar1 ile hatayr sikdyet etme arasinda anlamli bir iliski
bulunamamustir (p>0,05). Diger taraftan sikayet etme ile “Hesap hakkinda bilgi alamama” arasinda negatif
yonde ve diisiik diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Iki degisken arasinda hesaplanan detarminasyon
katsayis1 0,007 olarak hesaplanmustir. Buna gore “Hesap hakkinda bilgi alamama” sikdyet etmeyi %0,7
oraninda agikladigindan “Hesaplar1 hakkinda bilgi alamayan miisteriler’’in sikayette bulundugu cikarimi
yapilabilir. Bu dogrultuda Hj hipotezi kismen kabul edilmektedir.

4.3.2. Sikayet ve Ayrilma Davranis1 Arasindaki Iliski

Katilimcilarin hatayr sikdyet etmeleri ile bankadan ayrilmalari arasinda anlaml bir iliski olup
olmadigini anlamak icin korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda, hatay1 sikdyet etmeleri ile
bankadan ayrilmalar1 ya da ayrilmamalar1 arasinda anlamli bir iliski bulunamamustir (r=-,044, p=,339). Bu
noktada sikayet etme bankadan ayrilmayi ya da bankadan ayrilma sikayet etmeyi agiklamamaktadir. Bu
nedenle H; hipotezi reddedilmektedir.

4.3.3. Ayrilma Engellerinin Varliginda Miisterinin Bankadan Ayrilma Davranisi

Arastirmaya problem teskil eden H; ve alt hipotezleri ile katihimcilarin bankalarda deneyimledikleri
hatalardan sonra banka ile calismaya devam etme kararlarinda, ayrilma engellerinin etkisine yanit
aranmistir.

Arastirmada, “Hatadan sonra banka ile calismaya devam etme” nin yordanan degisken olarak
alindig1 ve 6 adet yordayicit degiskenin kullanildigi dogrudan lojistik regresyon analizi kullanilmistir.
Analizde yordayici degiskenler “Genel olarak banka degistirmenin zor olmasi”, “Banka degistirmenin ¢aba
gerektirmesi ve zaman almasi”, “Banka hatasmna ragmen c¢alisanlariin nezaketi ve samimiyeti”,
” Aligkanliklardan vazgecememe”, “Hatanin bir defaya mahsus olduguna iliskin beklenti”ve “Her bankada
bu tip hatalarla karsilasma olasilig1” dir. Ayrica kayip ve ug deger soz konusu degildir. Bu dogrultuda veri
silme islemi veya kayip verilere deger atama yontemi uygulanmamuistir. 471 kisilik veri grubu ile
calisilmistir. Bunlarin 297’si banka ile calismaya devam eden, 174’11 bankadan ayrilan miisterilerdir. Sadece
sabitten olusan baslangic modeline karsilik tiim yordayicilar: igeren tam model istatistiksel olarak manidar
¢ikmis olup, degerler X2(6,N=471)=101,580, p<0,05. Bu durum, bir set olarak yordayicilarin, katilimcilarin
bankadan ayrilip, ahrilmadiklarini manidar sekilde yordadigini gostermektedir. Bankadan ayrilmayan
miisterilerin  %79,1'i ve bankadan ayrilan miisterilerin %100t dogru sekilde smiflandirilmistir. Model
toplamda ise orneklerin %86,8'ini dogru sinflamistir. Bu bakimdan simiflama etkileyici ¢ikmistir. Analize
iliskin Regresyon katsayilari, Wald istatistikleri, Odds oranlar1 ve her bir yordayicinin Odds oranlarma
yonelik %95lik gtiven araliklar1 Tablo 10" da gosterilmistir.
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Wald kriterlerine bagli olarak Sabit (X2(1,N=471)=41,425, p<0,05), ” Aliskanliklardan vazgecememe”
(X?(1,N=471)=6,402, p<0,05), “Hatanin bir defaya mahsus olduguna iliskin beklenti” (X?(1,N=471)=8,384,
p<0,05) ve “Her bankada bu tip hatalarla karsilasma olasiligr” (X?(1,N=471)=28,585, p<0,05) bankadan
ayrilmamay1 manidar sekilde yordamistir, Tablo 10 incelendiginde, “Aliskanliklardan vazgegememe”
yordayic1 degiskenindeki bir birimlik artis bankadan ayrilmama davranisimiin Oddsunda %16,5, “Hatanin
bir defaya mahsus olduguna iliskin beklenti” yordayici degiskenindeki bir birimlik artis bankadan
ayrilmama davranisinin Oddsunda %16,8, “Her bankada bu tip hatalarla karsilasma olasilig1” yordayict
degiskenindeki bir birimlik artis bankadan ayrilmama davranisinin Odds’unda %28,5lik artisa yol acti1
goriilmektedir. Ciinkii 1 olarak kodlanan kategori bankadan ayrilmamadir. Boylece “Aliskanliklardan
vazgecememe”’, “Hatanin bir defaya mahsus olduguna iliskin beklenti” ve “"Her bankada bu tip hatalarla
karsilasma olasilig1” bankadan ayrilmama davranisini manidar sekilde etkilemektedir. Bu noktada Hsq, Hse
ve Hs¢hipotezleri kabul edilmektedir.

Tablo 8: Bankalarda Deneyimlenen Hatalar ve Onem Dereceleri

@ @
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3 > o S £ o 8 < s @ 8 S s 2@
g 2 2 8| = x3 E ® 2 S + & 8
< g & g = £ § sl 3 2
Hatalar
f (% |F (% [F % [f |% |F |[% [(f % [f |% [F {% [f |% |F [% |f |% |f [% |f %
Onemsiz 37 | 79|25 53|38 |81[37 |79 (52|11 |80 17 |40 |85 |48 [102]|39 |83 |34 |72 |41 (87|35 |74]|32]|68
Kararsizim | 281 | 59,7 | 214 | 454 | 301 | 63,9 | 233 | 49,5 | 361 | 76,6 | 276 | 58,6 | 302 | 64,1 | 319 | 67,7 | 285 | 60,5 | 199 | 42,3 | 241 | 51,2 | 267 | 56,7 | 269 | 57,1
Onemli 153 | 32,5 | 232 | 49,3 (132 | 28 | 201 [ 42,7 | 58 | 12,3 | 115 | 24,4 | 129 [ 27,4 | 104 | 22,1 | 147 | 31,2 | 238 | 50,5 | 189 | 40,1 | 169 | 35,9 | 170 | 36,1
Toplam 471|100 | 471 | 100 | 471 | 100 | 471 | 100 | 471 | 100 | 471 | 100 | 471 | 100 | 471 | 100 | 471 | 100 | 471 | 100 | 471 | 100 | 471 | 100 | 471 | 100
Tablo 9: Bankalarda Deneyimlenen Onemli Hatalar ve Sikayet Etme Davranist
o bt © «©
e 2 o \ g £ |x 5
S £ kS o b o= = s o 8 = = £ s 2
s 2 g 25 =& = [ 8 | |gE |55 |E_ |% =z E%3
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cc8 |Eg |£E |33 =& |x3 EE |Ic® |85 |88 |85 iag |25 &=
=S g = =8 T3 83 8= B35 3 8% £8 |=5 52 PSS |68 BES
r -0,014 0,039 -,087" 0,005 0,034 0,012 -0,032 -0,014 0,022 0,046 0,058 0,015 0,012
Hatayi
Sikayet |p 0,378 0,198 0,03 0,459 0,233 0,401 0,243 0,385 0,316 0,161 0,105 0,37 0,401
Etme
N 47 471 471 471 471 471 47 47 471 471 47 471 471

r=korelasyon katsayisi, p=manidarlik diizeyi, N=katilimc1 sayis1.
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Tablo 10: Katilimcilarin Bankadan Ayrilmama Durumlarina fligkin Lojistik Regresyon Analizi

Odds Oranlar1 i¢in %95

Giiven Araliklar:

B Wald sd p Odds Oram1  Alt Deger  Ust Deger
gef‘.el. BT 170 527 1 468 1,186 749 1,878
eg1§t1rmenm Zor OlmaSl
LEnLE) Gl -,052 041 1 840 1950 575 1,568
gerektirmesi ve zaman
almasi
Banka hatasina  ragmen 229 1,901 1 168 1,257 908 1,742
calisanlarinin nezaketi ve / / 4 ¢ / ’
samimiyeti
Aliskanliklardan 504 6,402 1 011 1,655 1,120 2,445
Vazgegememe
Hatanin bir defaya mahsus
oldhugana iliskin beklon 520 8,384 1 004 1,683 1,183 2,393
}Ifer bankada  bu tip 1,049 28,585 1 ,000 2,854 1,943 4192
atalarla karsilasma
olasilig
Sabit 7,276 41,425 1 ,000 ,001

5. Tartisma ve Sonug

Arastirma Turkiye'deki bankalarin miisteri devamlilifi saglama basarilarini etkileyen hata
faktorlerinin ortadan kaldirilmasi, miisterilerin bankadan ayrilma engellerinin belirlenmesi ve bunun bir
strateji olarak gelistirilmesi acgisindan onem tagimaktadir. Arastirma kapsaminda bankalardan hizmet alan
ve hata deneyimlemis banka miisterilerinin hataya bakis acilari, sikdyet ve ayrilma davranislarinin yonii
incelenmistir. Verilerin ¢oztimlenmesinde yiizde ve frekans, korelasyon ve lojistik regresyon analizleri
kullanilmuasgtar.

Bankalar diinyada oldugu gibi iilkemizde de hizmet sektoriiniin en yiiksek istthdamina sahip
isletmeleridir. Dolayisiyla sunulan iriinler ya da hizmetler her ne kadar teknolojiyi icinde barindirsa da,
gercekte is giicinin yogunlugu daha yiiksektir. Bu da hatalarin goriilme olasiligimi arttirmaktadir.
Arastirma kapsaminda yapilan analizler gostermektedir ki; miisterilerin bankalarda karsilastiklar: hatalarin
en onemlisi “"Uzun misteri kuyruklar1” dir. Bu hatay1 6nem sirasina gore “"Yiiksek masraf ve komisyonlar”,
“Telefon ile bankaya ulasamama”, “’Islemlerin yapilmasinda gecikme”, “’Calisan davranislarimin miisteriye
gore farkli olmasi”, “Calisanlarin kaba davranislar1”, “Kredi kart1 ekstresinde hata”, “Vaat edilen faiz
oraninda hata”’, “Hesap hakkinda bilgi alamama”, “Kredi ya da kredi karti basvurusunun olumsuz
sonuglanmasi”, “'Internet tizerinden banka hesaplarina erisim”’, “Hesap ya da kredi kartina para yatirmada
hata” ve son olarak “Yeni hesap agilisi/ Cek karnesi talebinde hata” izlemektedir. Ulasilan bu sonug Blodgett
vd. (1997), Levesque ve McDougall (2000)" in calismalar ile paralellik gostermektedir. Colgate ve Hedge
(2001) ise calismalarinda misterilerin karsilastiklart1 en ©nemli hatalar siras1 ile fiyatlama, hizmet
sunumunun gecikmesi, galisanlarin esnek olmamasi ve kaba olmasi, kredi basvurusunun ret edilmesidir.
Clemes vd. (2010)" nin arastirma bulgular1 bankanin fiyatlama politikasinin, banka hakkindaki olumsuz
duyumlarin, bankanin hizmet kalitesinin, etkili reklamlarin, goniilstiiz ayrilma ve cografi konum
degisikliklerinin miisterinin kargilastigi 6nemli hatalar oldugunu gostermektedir.

Arastirmada ulasilan sonug bankalarin hatalarin yogunlugu ve sayisini azaltmak icin belirli 6nlemler
almalar1 gerektigine isaret etmektedir. Bankalarda deneyimlenen “Fiyatlama”, “Kredi ya da kredi kart1
basvurusunun olumsuz sonuclanmasr” ve “’Internet bankaciligina erisim” disinda kalan hata ¢rneklerinin
ortaya ¢ikmasinda banka ¢alisanlarinin 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Uzun misteri kuyruklari, islemlerin
yapilmasinda gecikme gibi hatalar banka galisanlarinin yavas olmasindan, islemlere hakim olmamasindan
kaynaklanabilir. Benzer sekilde calisanlarin kaba davramnislari, misterilere adil yaklasmamalar1 gibi hata
ornekleri ise dogrudan banka personeli kaynaklidir. Bu noktada banka yonetimlerinin ise aldiklar1 banka
calisanlarini 6zenle se¢meleri, gerek ise alim esnasinda, gerekse is hayat1 boyunca destekleyecekleri egitimler
aracilifiyla, mesleki basarilarina da katki saglayacak ve hizmet sunumlarinda gerekli olan bilgi, beceri ve
donanimlar1 kazandirmalar1 gerekmektedir. Ancak her seyden once kurumsal bir platformda bir bireye
hizmet sunmanin gerekliligi olan saygili tutum, iletisim becerisi, sorun ¢6zme yetenegi gibi yetkinliklerin
calisanlara kazandirilmasi banka yonetiminin temel sorumlulugudur.

Hatanin miisteri tarafindan bankaya ya da banka personeline sikdyet edilmesi, hem miisteriye hem
de bankaya hataya yol agan problemin ¢6ztimii icin firsat yaratmaktadir. Arastirmada miisteri bakis agisinda
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onemli olarak algilanan hangi hatalarin, miisteri sikayetlerine yol actig1 da incelenmistir. Analiz sonuglar1
“Hesaplar1 hakkinda bilgi alamayan” mdiisterilerin bu hatay1 sikayet ettiklerine isaret etmektedir. Bu noktada
arastirmada ulasilan sonug¢ Best ve Andreasen (1977), Fornell ve Wernerfelt (1987), Reichheld ve Sasser
(1990), Stewart (1998), Andreasen (1999), Colgate ve Hedge (2001), Colgate ve Norris (2001)" in ulastiklar:
sonug ile ortiismektedir.

Bir isletme miisteri beklentilerini karsilamada basarisiz oldugunda sikayet ve miisterinin isletmeden
ayrilmasi ya da miisteri olma davranisini sonlandirmasi ile cezalandirilir (Fornell ve Wernerfelt, 1987).
Gegmiste yapilan arastirmalar (Fornell ve Wernerfelt, 1987; Reichheld ve Sasser, 1990; Stewart, 1998; Colgate
ve Norris, 2001, Colgate ve Hedge, 2001) incelendiginde bankada hata deneyimleyen miisterilerin bankadan
ayrilmadan 6nce sikayette bulundugu sonucuna ulasildig: goriilmektedir. Ayrica An vd. (2001), Sujithamrak
ve Lam (2005), Liu ve McClure (2007) ve Alexander ve Samuel (2015)" in calismalari sikdyet eden
miisterilerin bankada kalmaya devam ettiklerine isaret etmektedir. Bu arastirmada sikdyet etme ile
bankadan ayrilma davrarusi arasinda anlamh bir iliski olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bu noktada ulasilan
sonug gecmis arastirmalarla ortiismemektedir.

Banka personeli i¢in her ne kadar baslangicta sikdyet eden miisteri olumsuz karsilansa da,
miisterilerin sikayete tesvik edilmesi atilacak 6nemli adimlardan biridir. Ciinkii sikdyet eden muiisteri
bankaya kendisini gelistirmesi igin bir sans vermektedir. Banka y6netiminin bu bakis acisini ¢alisanlarina da
kazandirmas: toplam kalite yOnetiminin gerceklestirilmesini saglayacaktir. Bu noktada miisterilerin
bankadan ayrilma kararina yol acan sebepleri belirlemek, miisterilerin neden bankadan ayrilma kararinm
verdigi anlayabilmek icin ¢ok 6nemlidir. Ayrilmay: etkileyen sebepleri simiflandirmak, ayrilma siirecini
anlamak i¢in onemli bir basamaktir. Bu sayede hatalar belirlenerek, ortadan kaldirilmas: saglanabilir. Bu
bilgiler bankaya hatalar, sikdyetler ve miisteri ayrilmalari arasindaki iliskiyi yardimci olacaktir. Ayrica
sikdyet yonetiminde basari, olumlu kulaktan kulaga iletisimi de saglar (Fornell ve Wernerfelt, 1987). Bundan
otlird sikayet yonetimi, miisteri devamliligini saglamak igin etkin bir metot 6nermelidir. Ctinkii musterilerin
sikayet etmesine ve bankadan ayrilmasina neden olan hatalar genellikle ayn1 ya da benzer hatalardir (Spreng
vd., 1995).

Yasanan olumsuz deneyimin ardindan miisterinin bankadan ayrilmasi 6nemlidir. Ciinkii mevcut
miisterilerin kaybedilmesi pazar pay: kaybi, miisteriden gelecekte elde edilecek gelirin azalmasi , yeni
miisteri cekmenin maliyetinin ytiksekligi, kulaktan kulaga iletisim ile bedava reklamin maliyetinin diistik
olmas1 ve personel stirekliliginin azalmas1 yoluyla bankalarda biiyiik maliyetlere yol agabilir (Fornell ve
Wernerfelt, 1987; Reicheld ve Sasser,1990; Keaveney,1995; Ennew ve Binks, 1996; Colgate vd., 1996;
Zeithaml ve Bitner, 2000). Ayrica bu maliyetler uzun dénemli karlilikta olumsuz etkiye sahiptir (Trubik ve
Smith,2000; Colgate ve Hedge, 2001; Priluck ve Lala, 2009). Ayrica kayiplarin yani sira miisteri
devamliligimin saglanmasi ile yaratilacak faydalar da goz oniinde bulundurulmalidir. Arastirmalar
isletmeler icin 6zellikle mevcut miisterileri elde tutmanin daha da degerli oldugunu gostermektedir. Isletme
sahip oldugu miisterileri %5 daha fazla koruyarak karliligimi %100 e yakin arttirabilmektedir (Reichheld ve
Sasser, 1990).

Miisteri sayisini, karliligini, pazar paymi arttirmak ve miisteri kaybinin yol agacagi maliyetleri
azaltmay1 hedefleyen bankalarin, deneyimlenen hatalara ragmen miisterilerinin neden bankadan
ayrilmadigini ve ayrilma engellerinin neler oldugunu tespit etmesi ¢nemlidir. Ciinkii ayrilma engelleri
miisterin banka degistirme davranisini etkilemektedir (Clemes vd., 2010). Ayrilma engellerinin diisiik ya da
eksik oldugu algisina sahip olan miisteriler devam etmekten ziyade ayrilmay tercih etmektedirler. Gegmis
arastirmalar (Colgate ve Norris, 2001; Colgate ve Lang, 2001; Jones ve Farquhar, 2006) incelendiginde
katilimcilarin ayrilma icin en azindan birkag engel oldugunu fark ettiginde (alternatif bankalarin daha iyi
olmadig, calisan iliskilerinin mevcut bankada iyi oldugu, banka degistirmenin zor olmasi, ¢aba ve zaman
gerektirmesi ve hatanin tekrar olmayacagina iliskin olumlu beklenti) bankasindan ayrilmadig:
goriilmektedir. Bu arastirma sonuclart da bankalarin miisteri bakis acisinda ayrilma engellerine sahip
oldugunda, miisteri ayrilmalarinin 6niine gegebilecegini gostermektedir. Bu noktada gec¢mis calismalara
iliskin sonuglar arastirmada elde edilen sonuglar ile 6rtiismektedir.

Sonug olarak bankalarin hizmet kalitelerini gelistirmeleri hatalarin azaltilmasi, sikayetlerin tesvik
edilmesi ise miisteri devamliliginin saglanabilmesi igin alinacak 6nlemlerin basinda gelmektedir. Bu noktada
bankalarin gerek calisanlarini, gerekse kullandiklar: teknolojinin is siireglerini gézden gegirerek hizli ve
etkin hizmet sunmak adina kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Ozellikle subelerdeki islem kuyruklari,
sube ve ATM sayisimin yetersizligi, internet sayfalarina ve cagri merkezlerine erisimdeki engel ya da
aksakliklarla yakindan ilgilenerek hata 6rneklerini azaltmalidirlar. Ayrica banka ¢alisanlarinin miisterileri ile
kendileri ile galistiklar1 siire, hacim ve karliliktan bagimsiz olarak her birine esit mesafede, giiler yiizli,
hevesli ve yardimci olmay1 amag edinmis, saygili ve samimi bir iliski kurmalar1 gerekmektedir. Banka
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yonetiminin goérevi ise bu tutum ve davraniglari kurum kiiltiirii haline getirmek olmalidir. Ayrica etkin
sikdyet yonetimi icin bankalarin sikdyet formlarmi ya da kutularmi miisterilerin erisebilecekleri yerde
bulundurmalar1 6nemlidir. Bunin yam sira bankalarin yapmalari gereken en 6nemli sey geribildirim
davranisinda bulunmayan miisterilere ulasabilmektir. Rastlantisal olarak secilen miisteriler, banka subesi,
internet bankacilig1 ya da ¢cagri merkezinden hizmet aldiktan hemen sonra aranarak geri bildirim konusunda
cesaretlendirebilir. Sikayet etmeden banka ile calismasini sonlandirmayi tercih eden miisteri grubu gercekte
bankaya en ¢ok zarar veren miisteri grubudur. Bu tercihin sekillenmesine yol acan banka ya da miisteri
kaynakli pek cok faktor olabilir. Ancak degismeyen gercek miisterinin bankaya hatasini diizeltmek i¢in son
bir sans tanimamasidir.

Miisterilerin  bankadan ayrilmasmna engel olarak arastirmada ortaya konan faktorler
(aliskanliklardan vazgecememe, hatanin bir defaya mahsus olacagina iliskin beklenti ve her bankada bu tip
hatalarla karsilasma olasilig1) gercekte miisterinin kendisinin olusturdugu ayrilma engellerinin varligina
isaret etmektedir. Bu sonug da bankalarin miisteri kayiplarinin 6niine ge¢mek icin finansal kaynakli ayrilma
engellerini de olusturmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Finansal kaynakli ayrilma engelleri, bankalarin
uzun vadede miisteri kayiplarini engellemek adina, miisterilerini miimkiin oldugunca ¢ok sayida ve
hacimde tirtin ile baglamasidir. Finansal ayrilma engelleri bankalar igin oénemli bir stratejidir. Ciinkii bir
banka miisterisinin aym: bankaya ait ¢ok sayida ya da hacimde triine sahip olmasi, miisterinin hata ile
karsilastiginda ayrilma kararimni bir kez daha sorgulamasina yol agabilir. Bu uygulama maas 6demesi yapilan
ya da kredi kullandirilan miisterilere bankanin hizmetini sundugu kredi karti, sigorta gibi diger triinleri
kullanimimin saglanmasi, faturalarinin da otomatik ddemeye alinmas: seklinde yonetilebilir. Bankalar bu
uygulamalari tesvik i¢in yeni tirtinlerin kullaniminda ticret ve faiz indirimleri avantaji sunabilir.

Arastirmanin smnirhiliklari acgisindan bakildiginda g¢alismanin en 6nemli kisiti, arastirmanin
uygulama kismina iliskin 6rneklemin Ankara” da bankacilik hizmetini alan mitisterilerden olusmasidir.
Dolayisiyla bu calismanin daha genis il dagilimi ile yapilmasi bankacilik sektorii igin Tiirkiye geneline
yayilmis sonuglara ulasmasini saglayacaktir. Ayrica miisteri davranislarinin daha iyi anlasilmas: ve ortaya
konmas: amaciyla nicel aragtirmanin tamamlayicist olarak nitel arastirma tekniklerinin de calismada
kullanilmasinin arastirmaya derinlik katacag: diistiniilmektedir.
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