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Sikayet Yonetim Surecinde Musterilerin Algiladigi Adaletin Musteri
Memnuniyeti ve Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerindeki Etkisi: Bankacilik
Sektoriinde Bir Uygulama

The Effect of Consumer Perceived Justice in Complaint Management Process on Consumer
Satisfaction and Repurchase: A Study on Banking Sector

Arzu Deniz Gakiroglu!, Leyla Gédekmerdan Onder?

Oz

Hizmet sektériiniin 6nemli bir pargasi olan bankacilik hizmetlerinde, miigterilerle uzun dénemli iligkiler kurmak ve sikayetleri etkin bir
sekilde yonetmek biiyiik 6nem tagimaktadir. Etkin sikdyet ynetimi ise bu siirecte misterilerin algiladiklari adalet duygusuyla iliskiliclir.
Musteriler sikayetleri adil bir sekilde ¢bziimlenirse, memnun olmakta ve bankadan hizmet almaya devam etmektedir. Buradan
hareketle bu aragtirmada miisterilerin sikdyet ydnetim sirecinde algiladiklar adalet ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiler ele
alinmistir. Buna ek olarak miisterilerin memnuniyet diizeyi ile tekrar satin alma edilimi ve agizdan adiza iletisim arasindaki iliskiler de
incelenmigtir. Arastirma sonuglarina gére mdsterilerin sikdyet yénetim siirecinde algiladiklari adalet memnuniyet diizeylerini
etkilemektedir. Ayrica misterilerin sikayet yénetim siirecinden memnuniyetleri de tekrar satin alma egilimlerini etkilemektedir. Buna
karsilik bu arastirmada miisterilerin sikayet yénetim siirecinden memnuniyetleri ile adizdan adiza iletisim dediskeni arasinda herhangi
bir iligki tespit edilememistir.

Anahtar kelimeler: Sikéyet Yonetim Siireci, Algilanan Adalet, Miisteri Memnuniyeti, Tekrar Satin Alma, Agizdan Agiza lletisim

Abstract

Managing the complaints efficiently and developing the long-term relationships with the customers have a great importance in banking
services that are an important part of service sector. The effective complaint management is related to customers’ perceived justice in
this process. Customers will be satisfied and go on getting services from the bank if their complaints are solved fairly. So in this study
the relationships between customer perceived justice in complaint management process and satisfaction are investigated. Additionally
the relationships among customer satisfaction, repurchase intention and word of mouth are examined. According to the results
perceived justice in complaint management process affects consumer satisfaction. And consumer satisfaction in this process affects
consumers’ repurchase intention. On the other hand in this study it was not determined a relationship between consumer satisfaction
in complaint management process and WOM.
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Girig
Gunimuz pazarlarinda musteri tek sdz sahibi unsur olarak karsimiza gikmaktadir. Mlsteri memnuniyeti ve sadakati
isletmelerin vazgegilmez amaglari arasindadir. Memnuniyetin saglanmasi uygun trdn veya hizmetleri uygun yer, zaman
ve fiyatla msterilere sunmakla gergeklesmektedir. Bu faaliyetler ydratdlirken isletmeyle ilgili veya ilgisiz bir durum
nedeniyle muUsterilerin problemlerle karsilasma olasiligi ylksektir. Ozellikle hizmet sektorinde bu durum daha sik

yasanmaktadir. MUsterilerin (irlin veya hizmeti satin aldiktan sonraki slregte varsa sikayetlerini 6nemsemek, bunlari
isletme igin bir firsat olarak gérmek ve bu sikayetleri etkili bir sireg ile sonuglandirmak gerekmektedir.

Musteride memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin bulunarak bunlarin nedenleriyle birlikte ¢oztimlerinin arastiriimasi seklinde
tanimlanan sikayet yonetimi, etkin bir bicimde ylritilirse muisterilerin rakiplere gegisini engeller ve memnuniyeti artirir,
isletmeye yonelik olumlu bir imaj ve tutum olusturur, misterilere gapraz satigi artirir ve iletisimi guglendirir (Gokdeniz ve
digerleri, 2011; Saridaldi ve Sevim, 2009). Ancak sikayeti dnemsenmeyen bir misteri, hem memnun olmayacak hem de
musteri olabilecek kisilere olumsuz duygu ve diistincelerini bildirerek isletmenin musteri kaybetmesine neden olacaktir.

lligkisel pazarlama agisindan bakildi§inda ise sikayet sonucu yaganilan memnuniyet veya memnuniyetsizligin, miisterilerin
sikayet slrecinde algiladiklari adalet olgusuyla ilgili oldugu goriilmektedir (Smith vd., 1999). Algilanan adalet miisterinin
sikyet sureci ile ilgili olarak ihtiyacinin karsilanmasi, zamanlama, personelin olumlu veya olumsuz davraniglari gibi
faktorlerden olusan bir kavramdir. Adalet algisi msterilerin sikayet sonrasi memnuniyetini, memnuniyet diizeyi ise tekrar
satin alma egilimini ve musterilerin drlin veya hizmetle ilgili olarak gevresine olumlu/olumsuz yorumlarda bulunmasini
etkilemektedir. Buradan hareketle ¢alismada onemli hizmet kuruluslar arasinda yer alan bankalardan hizmet alan
musterilerin sikayet yonetim sirecine iliskin algiladiklari adaletin; memnuniyet, tekrar satin alma ve adizdan agiza iletisim
davraniglari arasindaki iligkiler ele alinmistir.

1. Misteri Sikayet Davranigl, Sikayet Yonetim Siireci ve Algilanan Adalet

Kiresellesmeyle birlikte yasanan teknolojik gelismelerin ortaya ¢ikardigi kiiresel rekabet isletmelerin ayakta kalmasini
gittikce zorlastirmaktadir. Bununla beraber isletmelerin sundugu Uriin gesidinin artmasi, zevk ve tercihlerin degismesi
miisterilerin Griin veya hizmetleri segmesini ve memnun olmasini etkilemektedir. isletmelerin, bu durum igin izleyebilecegi
en iyi stratejilerden biri de mlsteri memnuniyetini saglamaya calismaktir. Misteri odakli firmalar icin miisteri memnuniyeti
hem bir amag hem de isletmenin basarisi igin ana faktérdir. Cinki memnun olmus musteriler fiyata daha az duyarli
olmakta ve uzun zaman slresince isletmenin musterisi olarak kalmanin yaninda tanidiklarina olumlu distincelerini
belitmek suretiyle isletmeye katki saglamaktadirlar (Kotler ve Armstrong, 2001; Orug ve Zengin, 2015). Bu avantajli
durumun aksine satis 6ncesi firma faaliyetlerinden, Urlinden veya satis sonrasi hizmetlerden memnun olmayip baska
markaya yonelen, yani kaybedilen misterilerin geri kazaniimasi igin yapilacak harcamalar da isletmeler igin gok biyUk
miktarlara ulasmaktadir. Yeni bir misteri elde etmenin maliyeti mevcut misteriyi elde tutma maliyetinden gok ylksektir.
Dolayisiyla yeni misteri elde etmek yerine eldeki musterinin memnuniyet dlzeyinin Ust diizeyde tutulmasi amaclanmalidir
(Karaca, 2010). Buna ek olarak isletmeyi terk eden misterinin kag musteriyi olumsuz etkileyerek firmadan koparabilecegi
olasiligi da bu kapsamda tartisilan konulardan biridir (Arpaci vd.,1992; islamoglu, 20086). iste tam bu noktada siralanan
dezavantajlari ortadan kaldirma agisindan, driin veya hizmetlerle ilgili olusabilecek sikayetlerin etkili bir sekilde ele
alinmasi ve goztimlenmesinin énem kazandigi ifade edilebilir.

Musteriler agisindan bakildiginda sikayet aslinda olumsuz geribildirimdir. Bagka bir tanimlamada sikayet beklentilerin
karsilanmamis oldugunun bir gdstergesi olarak ifade edilmektedir (Bell vd., 2004; Butelli, 2007; Gdkdeniz vd., 2011).
Sikayet davranisi ise kisilerin Uriin ve hizmet ile ilgili olumsuz nitelikte iletisim kurma etkinliklerini iceren eylemler bitind
olarak tanimlanmaktadir (Jacoby ve Jaccard, 1981). Sikayet davranigi musterinin deneyimlerinin incelenerek sunulan
hizmet basarisizliklarinin dizeltiimesine yardimci olmaktadir. Musterinin Uriin veya hizmeti satin alirken tatmin olmasi ne
kadar 6nemliyse sikayet sonrasi tatmin olmasi da o kadar 6nemlidir (Kuo ve Wu, 2012).

Sikéyet davranisi genellikle karsilanmamis beklentiler, Griin hizmet kalitesinin distik olmasi veya yerine getirimeyen
vaatler gibi cesitli nedenlerle ortaya g¢ikmaktadir. Sikdyet davranigi davranigsal tepki ve eylemsizlik seklinde
sonuglanmaktadir (Singh ve Widing, 1991; Huefner ve Hunt, 2000; Ceylan vd., 2017). Davranigsal tepki etkin ve edilgin
olarak gergeklesmektedir. Edilgin davraniglar arasinda ayni trin/hizmeti bir daha satin almamak, isletmeyi boykot etmek
ve yakinlarini uyarmak siralanabilir. Etkin davraniglar ise memnuniyetsizlik derecesi yuksek olan tuketicilerde
gorulmektedir. Bunlar, Urlin ya da hizmetteki kusuru dizeltme ile ilgili eylemler, yargi yollarina bagvurma veya sikayet
merkezlerine basvurma seklinde kendini gdéstermektedir. Eylemsizlik durumu ise sikdyet konusunda hicbir sey
yapllmamasidir. Bunun nedeni, tliketicinin harcayacagi zaman, para ve enerji karsilijinda elde edecegi sonucun degerinin
kliclik olacagini diistinmesidir (Odabagi ve Baris, 2002).
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Musterilerin tatminsizlik durumunda verebilecegi tepkiler bir baska sekilde dzel tepkiler, dogrudan seslendirme ve glncl
sahis eylemleri seklinde siniflandirilabilir. Ozel tepkiler; aile iiyeleri, arkadas ve tanidik kisilere yonelik ortaya gikan agizdan
agiza iletisimdir. Sikayetginin sosyal iliski aginda bulunan fakat ilgili isletme veya (rlin konusunda tatminsizlik deneyimi
yasamamis olan kisilere diisiincelerini aktarmasidir. Dodrudan seslendirme; miisterilerin sikayetlerini Grinin satis,
dagitim ve dretimi ile ilgilenen satici, dretici, perakendeci ve hizmet saglayicilara iletmesini ifade eder. Ugiincii sahis
eylemleri ise sikayetlerin, sikayet davranisi ile dogrudan ilgisi olmayan fakat kanaat olusturmada toplumda etkin bir rol
oynayan kisi ve kurumlara iletiimesidir (Ekiz vd., 2008; Filip, 2013).

Musteri sikayet davraniglari isletmeler tarafindan olumsuz algilansa da aslinda sikéyetci misteriler, isletmenin driin veya
hizmetlerini, faaliyetlerini iyilestirme yolunda mesaj vermektedirler. Tatminsizligin neden kaynaklandigi, tatminsizlik
durumunda musterilerin nasil tepkiler verdigi, musterilerin sikayet yonetim strecinden beklentileri sikéyetlerin
incelenmesiyle anlasilabilir. Ozellikle hizmet isletmeleri igin miisteri sikayet davranislari biiyiik 5Snem tasimaktadir. Giinkii
musteri sadakati agisindan musteri sikdyet davraniglari ve memnuniyetsizlik, yapilan hizmetin dogrulugunun kontroll
acisindan gok énemli bir belirleyicidir. Firmalar musterilerinden gelen sikayetler dogrultusunda yanhglarini diizelterek sadik
ve kalici miisteriler elde etmektedirler (Kozak, 2007). Ozetle, sikayetlerin dogru yonetilmesi sadik miisteri sayisini artirir,
marka ve igletme imajini olumsuz etkilerden korur, misterinin zihninde kalite algisini artirir, isletme toplam gelirini artirir,
musterilerin etrafindakilere olumlu mesajlar iletmesini saglar (Baris, 2006; Yiimaz vd., 2016).

Sikéyet davranisi ile birlikte sikayetlerini isletmeye etkin bir sekilde ulastiran musterilerin sikdyet sonrasinda isletmeden
beklentilerinin belirlenmesi de dnemlidir. Genel olarak sikéyetcilerin isletmeden beklentileri; Urin iadesi, degistirme, tamir
etme, yerine esdederini verme, teknik yardim, diger yardimlar, bilgilendirme, telafi etme, éziir dileme vb. seklinde ifade
edilebilir (Alabay, 2012). Bunun yaninda musterilerin sikayetlerini isletmeye ulastirmak icin kullandiklari yontemler de
birbirinden farklidir. Bu yéntemler iliskiye dayali ve teknolojiye dayali yontemler olarak siniflandirilabilir. lliskiye dayali
yontemler, musteri ve isletmenin, karsilikli olarak etkili bir iliski kurdugu ve iki taraf arasinda bir paylagim yasanarak surekli
yeni degderlerin yaratildigi yontemlerdir. Bunlar; sikayet kutulari, personel anketleri, musteri anketleri, musteri destek
masalaridir. Teknolojiye dayali sikayet toplama yontemleri ise licretsiz telefon hatlari ve ¢agri merkezleri seklinde ifade
edilebilir (Timur ve Sariyer, 2004).

Musteriler sikéyetlerinin memnun edici bir sekilde karsilanacagini dustnduklerinde sikayetlerini isletmeye ulastirarak
mugsteri olma egilimlerine devam etmektedirler. Buna karsilik misteriler sikayetlerinin isletme tarafindan dikkate
alinmayacagina inandiklarinda, sikayetlerinin anlamsiz olacagini diistndUkleri igin sikayet etmedikleri halde ayni GUrlin
veya hizmeti tekrar satin almayacaklardir (Day ve Landon, 1976). Basarili bir sekilde gergeklestirilen sikayet yonetimi
musteri memnuniyeti, tekrar satin alma ve olumlu adizdan agiza iletisim davraniglarini pozitif yonde etkilerken; basarisiz
bir iyilestirme denemesi musteriler Uzerinde ikinci bir olumsuz etki yaratarak ilk basarisiziigin etkisini katlayarak
arttirmaktadir. Dolayisiyla sadik musteriler yaratabilmek iyi bir sikéyet yonetim surecini gerektirmektedir (Ekiz vd., 2008).

Sikéyet yénetimi, misterilerin karsilastiklari olumsuz durumlarin dizeltiimesi, driin ve hizmetlerde kaginilmaz olarak
olusan hatalarin ortaya ¢ikariimasi, ¢ozlimesi ve gelecekte meydana gelmesinin engellenmesi igin gergeklestirilen
faaliyetler bitiini olarak tanimlanmaktadir (Gékdeniz vd., 2011). Sikéyet ¢dzim sirecinin dogru yénetiimesi sayesinde,
isletmeler kaybetmek (zere oldugu fakat isletmeyi terk etmeden dnce son bir sans vermek isteyen musterilerini geri
kazanabilmektedirler. Terk etmis mUsteriyi isletmeye geri dondirmenin maliyeti, normal yollarla musteri edinme maliyetine
gore 6 kat fazladir. Bu yizden; isletmelerin, dogru sikéyet yonetimiyle misterilerini elde tutmalar ve tatmin
saglayabilmeleri ekonomik agidan da rasyoneldir (Alabay, 2012).

Sikéyet eden musterilerin, isletmenin sikayet sirecini yonetmesi ve elde edilen sonucun psikolojik, finansal ve zaman
acisindan maliyetlerini karsilayip karsilayamamasi ile ilgili birtakim endiseleri bulunmaktadir. Bu endise aslinda sikayet
y6netim slirecinin sonuglari, strecin isleyisi ve etkilesim ile ilgilidir. Bu durum ise algilanan adalet kavramiyla
aciklanmaktadir. Algilanan adalet, hizmette yasanan eksikligin telafisi sirasinda misteriye ulasan sonuglari yaratan, bir
streg ve etkilesim iceren olaylar dizisi olarak tanimlanmaktadir. Bir bagka deyisle algilanan adalet; musteriye sunulan
hizmet iyilestirici faaliyetleri diizenlemek igin gerekli olan kurallari, bu faaliyetlerin nasil sunuldugunu ve bu faaliyetlerin
getirdigi gziimii ifade etmektedir (Gilliland, 1993). Ozetle miisteri agisindan algilanan adalet, miisterilerin para, zaman,
enerji gibi katlandiklari maliyetlerle ulastig sonuclara yonelik degerlendirmeleridir. MUsterilerin sikayet yonetim stirecinden
memnuniyeti bu stiregte algiladidi adalet kavramindan etkilenmektedir (Hoffman ve Bateson, 2016).

lligkisel pazarlama, hizmet pazarlamasi ve yénetim disiplinlerinde adalet kavrami dagitimsal, siiregsel ve etkilesimsel
adalet seklinde Ug¢ boyutlu olarak ele alinmistir (Hess ve Ambrose, 2014; Smith vd., 1999 ). Siregsel adalet, hizmet
basarisiziigini dizeltmede kullanilan stiregle ilgili adalettir ve sirket politikalari esastir (Cant vd., 2009). Ozellikle sikayete
yonelik karar verilirken kullanilan streglerin, prosedirlerin adaletli olmasiyla ilgilidir. Yani sonuglarin dagitimindaki
objektiflik ve misterinin dikkate alinmasiyla ilgili bir kavram olarak ele alinan bir kavramdir. Bir isletme sikayet surecini
kolaylastirmasina bakilarak degerlendirilir. Bu sireg, isletmenin misterilerle iletisim kurmasini sadlayan ve sikéyetleri
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sonuca ulastirmaya yénelik yGritilen politikalar, stiregler ve araglardir. Musteriler bu politika ve prosediirlere bakarak
isletme ile ilgili dogrudan bir degerlendirme yapabilirler (Davidow, 2003). Siregsel adaletin degerlendirme kriterleri
arasinda, musteri sikayetlerinin ele alinmasinda hizli olma, strecin kontrol altinda olmasi, sikayetin yapilacag béllime
veya kisiye ulasabilme, sorunu hizl bir sekilde ¢ozebilme, musterinin dzel isteklerine uygun ¢dzim yaratmak igin isletme
kurallarinin ne derece esneklik saglayabilecegi yer almaktadir (Ekiz vd., 2008).

Etkilesimsel adalet, hizmet siirecinin uygulanmasindaki kisilerarasi durumu (Hoffman ve Bateson, 2016) yani hizmet veya
{iriin sunanlarla misteriler arasindaki etkilesimlerle ilgili adalet algisini ifade etmektedir. Ozellikle prosediirlerin yiriitilmesi
stresince musteriye olan davraniglarin adil olmasi gerektigini anlatmaktadir. Etkilesimsel adalet iki yonliddr. Bunlar
kisilerarasi duyarlilik ve agiklamalardir. Etkilesimsel adalet, kisilerarasi duyarlihdi, msterilere saygili, itibarli davranmayi
ve hizmetin basarisizlidi igin uygun agiklamalar yapmayi gerektirmektedir. Hem kisilerarasi duyarlilik hem de yapilan
aciklamalar misterilerin adalet algisini etkilemektedir (Ha ve Jang, 2009; Hess ve Ambrose, 2014).

Dagitimsal adalet bir hizmet basarisizli§inin iyilestirimesi icin isletme tarafindan sunulan somut sonuglari ifade etmektedir
(del Rio-Lanza, 2009). Hizmet basarisiziiginin sonuglariyla ilgili algilanan adaleti yansitmaktadir (Nikbin vd., 2010).
Dagitimsal adalet ile ilgili teoriler, fayda ve maliyetlerin dagilimi (izerine odaklanmaktadir. Pazarlama literatlirinde bu
kavram degerlendirilirken genellikle esitlik prensibi Gzerinde durulmaktadir. Esitlik degerleri, musteri memnuniyeti, yeniden
satin alma ve agizdan agiza iletisimi etkilemektedir. Bir baska deyisle telafi etme, yenisiyle degistirme, kredi, 6zir dileme,
tamir etme, geri ddeme, duizeltme vb. somut tazmin stratejilerini iceren sikéyeti ele alma faaliyetleri musterilerin dagitimsal
adalet algilarini etkilemektedir (Tax vd., 1998; Tax ve Brown, 2000).

Ozetle sikayet yonetim siirecinde algilanan adalet miisteri memnuniyeti ve bagliligini etkilemektedir (Karatepe, 2006;
Gokdeniz vd., 2011; Olcay ve Ozekici, 2018). Miisteri iliskileri yénetiminde isletmelerin ézellikle hizmet basarisiz olduktan
sonra musterilerin adalet algilarini dikkate almalari gerekmektedir. Sikdyet sirecinin etkili bir sekilde yénetiimesi
sonucunda tatmin olmus misterilerin isletmeye olan bagliliklari da artmaktadir. Buna bagl olarak sadik musterilerin
isletme hakkinda olumlu agizdan agiza iletisim yoluyla isletmeye yeni misteriler kazandirmasi durumu da s6z konusudur.
Aksi durumda ise musteri isletmeyle baglarini koparabilir ve agizdan agiza olumsuz iletisim nedeniyle isletmenin misteri
kaybetmesine neden olabilmektedir (Smith ve Bolton, 1998; Smith vd., 1999).

2. Aragtirmanin Metodolojisi
2.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Sinirlar

Bu arastirmanin amaci musterilerin sikayet yonetim slrecinde algiladiklari adalet ile memnuniyet diizeyleri arasindaki
iligkileri incelemektir. Buna ek olarak musterilerin sikayet sirecinden memnuniyetleri ile tekrar satin aima egilimi ve agizdan
agiza iletisim arasindaki iligkiler de ele alinmigtir. Pazarlama ve tlketici davranisi literatlriinde bu konuyla ilgili olarak
bircok calisma yapilmistir. Calismalarda genel olarak sikdyet davranisi, sikayetgi musterilerin 6zellikleri, sikéyet
davraniginin nedenleri, sikdyet yonetim surecinde algilanan adalet, musteri memnuniyeti ile algilanan adalet arasindaki
iligkiler, memnuniyet ile tekrar satin alma egilimi arasindaki iliskiler, online gikayet davraniglari, sikayet sonrasi
memnuniyet, agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma arasindaki iligkiler vb. ele alinmistir (Blodgett, 1993; Conlon ve
Murray, 1996; Maxham IIl, Netemeyer, 2002; Cho, 2002; Kim vd., 2003; Davidow, 2003; Sariyer ve Timur, 2004, Schoefer
ve Ennew, 2005; Karatepe, 2006; Ozgil, 2007; Kozak, 2007; Kitapci, 2008; Fernandes ve Santos, 2008; Saridaldi ve
Sevim, 2009; Burucuoglu, 2011; Nimako, 2012; Mensah, 2012; Yalgin, 2012; Hess ve Ambrose, 2014; Yilmaz vd., 2016;
Keskin, 2016; Ceylan vd., 2017; Ozdal ve Bardakoglu, 2017). Calismalar incelendiginde farkli degiskenler farkli sektorler
acisindan ele alindigi gériilmektedir. Bu galismada ise dnemli hizmet sektdrleri arasinda yer alan bankacilik sektdriindeki
sikayet yonetim siireci ele alinarak bu stregte musterilerin algiladiklari adalet duygusunun memnuniyetleri Gzerindeki etkisi
belirlenmeye calisiimistir. Ayrica musterilerin sikayet sonrasi memnuniyetlerinin agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma
egilimleri Gzerindeki etkisinin de incelenmesi amaglanmistir.

Arastirmanin kapsamina Ankara'da yasayan 18 yas ve Uzeri bankacilik hizmetlerinden faydalanan tilketiciler dahil
edilmistir. Bu nedenle arastirma sonuglari diger sehirlere ve sektorlere genellenemez.
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2.2. Arasgtirmanin Modeli

Arastirmanin modeli sekil 1'de gosterilmistir.

AGIZDAN
AGIZA
ALGILANAN ADALET iLETiSiM
- D{-.\GITIMSAL ADALET SIKAYET
- SUREGSEL ADALET > SONRASI
- ETKILESIMSEL ADALET MEMNUNIYET
TEKRAR
SATIN ALMA

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli
2.3. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin amaci ve modeli dogrultusunda gelistirilen hipotezler soyledir;
H.. Dagitimsal adaletin sikayet sonrasi memnuniyet tzerinde etkisi vardir.
Ho: Siiregsel adaletin sikayet sonrasi memnuniyet izerinde etkisi vardir.
Hs: Etkilesimsel adaletin sikéyet sonrasi memnuniyet Gzerinde etkisi vardir.
H4: Sikayet sonrasi memnuniyetin agizdan agiza iletisim tzerinde etkisi vardir.

Hs: Sikyet sonrasi memnuniyetin tekrar satin alma egilimi Uzerinde etkisi vardir.

3. Ornekleme Siireci ve Veri Toplama Yontemi

Arastirmanin ana kutlesini bankalardan hizmet alan tliketiciler olusturmaktadir. Uygulama alaninin belirlenmesi igin bir 6n
calisma yapilmis ve tlketicilere en cok sikayette bulunduklari hizmet sektorleri sorulmustur. Bu 6n ¢alisma sonucunda
bankacilik sektérli uygulama alani olarak segilmistir. Ana ktlenin tamamindan veri toplamak zaman ve maliyet agisindan
miimkiin olmadig1 icin bu ana kiitieden érek segme yoluna gidilmistir. Omek bilyiikliginii belirlemek iizere uygulamada
en ¢ok kullanilan 6rnekleme formdll olan [ n =1 (1 - M)/(e / Z)? ] kullaniimigtir (Kurtulus, 2004). Buna gdre %95 given
arali§i ve %5 hata pay! ile 6rnek biyikliigii 384 olarak hesaplanmistir. Ornekleme yontemi olarak, zaman ve biitge
degiskenleri goz 6ninde bulundurularak, kolay ve hizli uygulanmasi agisindan kolayda 6rnekleme yontemi kullaniimistir.
Ankara’da yasayan ve bankacilik hizmetlerini kullanan 18 yas tizeri toplam 400 kisiye ylzyUze anket uygulamasiyla veriler
toplanmistir. Yanlis ve eksik doldurulan anketler elenmis, toplam 380 anket degerlendirmeye alinmistir. Anket
uygulanmadan 6nce ifadelerin anlasilirigini test etmek amaciyla 20 kisi ile goristlerek oneriler 1siginda ankete son hali
verilmistir.

Arastirmada kullanilan sUregsel, etkilesimsel ve dagitimsal adalet 6lgekleri Hess ve Ambrose (2014), sikéyet sonrasi
memnuniyet ve agizdan agiza iletisim Olgekleri Ekiz vd (2008), tekrar satin alma Olcegi Gokdeniz vd. (2011)
calismalarindan yararlanilarak hazirlanmistir. Algilanan adalet, sure¢sel ve dagitimsal adalet 7'ser, etkilesimsel adalet 6
ifade olmak (zere 20 ifade ile Glgllmustir. Sikayet sonrasi memnuniyet élcedinde 5, tekrar satin alma egilimi élgeginde 3
ve agizdan adiza iletisim 6lgeginde ise 4 ifade yer almaktadir. Bu ifadelere iligkin tutumlar 5'li likert dlgegi (1=Kesinlikle
katilmiyorum, 5=Tamamen katiliyorum) ile Glgilmustir. Arastirmada elde edilen veriler SPSS 22.0 ve Lisrel 8.51 istatistik
programlari yardimiyla analiz edilmistir. Arastirmanin analizinde tanimlayici istatistikler, agiklayici faktér analizi ve
regresyon analizi kullanilmistir.

4. Verilerin Analizi

4.1. Cevaplayicilarin Demografik ve Ekonomik Ozellikleri

Tablo 1’ de cevaplayicilarin demografik ve ekonomik 6zellikleri gdsterilmistir.
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Tablo 1. Cevaplayicilarin Demografik ve Ekonomik Ozellikleri

Demografik ve Ekonomik Ozellikler

Cinsiyet f % | Medeni durum f %

Kadin 213 | 56,1 | Evii 164 | 43,2
Erkek 167 | 43,9 | Bekar 216 | 56,8
Ailenin Ort. Geliri F % | Yas F %

0-1000 TL 77 | 20,3 | 18-24 114 | 30,0
1001-2000 TL 83 | 21,8 | 25-31 107 | 28,2
2001-3000 TL 108 | 28,4 | 32-38 96 | 25,3
3001-4000 TL 48 | 12,6 | 39-45 37 9,7
4001 TL ve Gzeri 64 | 16,8 | 46 ve lzeri 26 6,8
Meslek f % | Egitim f %

Memur 78 | 20,5 | llkogretim 14 3,7
Esnaf 15 3,9 | Lise 17 45
Ev hanimi 6 1,6 | On lisans 34 | 89
Ogrenci 131 | 34,5 | Lisans 247 | 65,0
Ozel sektor 141 | 37,1 | Lisansisti 68 | 17,9
Diger 9 24 TOPLAM 380 | 100

Tablo 1’de gorldigu gibi cevaplayicilarin gogunlugunu 1000-3000 TL arasi gelire sahip, 18-31 yas araliginda, lisans ve
lisansustl egitimli bekar kadinlar olusturmaktadir.

4.2. Cevaplayicilarin Satin Alma ve Sikayet Davraniglari

Ankete katilan cevaplayicilarin ne kadar suredir ayni bankadan hizmet aldiklari, hizmet alirken herhangi bir problem
yasayIp yasamadiklari ile ilgili sorular sorulmus ve sonuglar Tablo 2'de gdsterilmistir.

Tablo 2. Cevaplayicilarin Bankacilik Hizmetleri ile ilgili Davranislan

Problem yasanan F % Bankaq.an hlzmet F %
hizmetler alma siiresi
Krediler 23 | 6,1 | 1yildanaz 24 | 6,3
Kredi karti iglemleri | 125 | 32,9 | 1-5yil 180 | 47,4
Bankomat kart 24 | 63 | 5yidan fazla 176 | 46,3
islemleri
Yatirim hizmetleri 7 1,8 Problem yagama F %
durumu
Mevduat hizmetleri 9 24 | Evet 340 | 89,5
Otomatik 6deme,
havale, EFT 26 | 6,8 | Hayr 40 | 105
Sigorta emeKiiik 7| 1g | Skaveltebulnma | g | g,
urumu
Subesiz bankacilik 29 7,6 | Evet 150 | 39,5
oy Hayir 230 | 60,5
Diger 130 1 342 o olam 380 | 100

Tabloya bakildiginda ankete katilan cevaplayicilarin gogunlugunin ayni bankadan 1-5 yil arasinda hizmet aldi§i (%47,4)
ve en fazla kredi karti islemleri ile ilgili problem yasadiklari (%32,9) gortimektedir. Ancak cevaplayicilarin %60,5'i herhangi
bir problem yasadiklarinda sikayette bulunmadiklarini belirtmislerdir. Sikayette bulunmayan musterilere neden sikayet
etmedikleri sorulmustur. Cevaplayicililarin ¢ogunlugu harcadiklari zaman, para ve enerji karsiliginda elde edecedgi
sonucun degerinin kigik oldugunu disinerek sikayette bulunmadiklarini belirtmislerdir.

Cevaplayicilarin %39,5'i ise hizmet alirken herhangi bir problemle karsilastiklarinda bankaya sikayette bulunduklarini ifade
etmislerdir. Bu cevaplayicilara sikayetlerini bankaya nasil ilettikleri ve sik&yetlerinin ele alinig streci ile ilgili sorular
sorulmustur. Sikayette bulunan cevaplayicilarin gogunlugu (%19,2) sikéyetlerini cagri merkezi aracihiiyla ilettiklerini,
sikayetleri ile ilgili kendilerine bir hafta ile 15 giin arasinda bir stirede geri donts yapildigini belirtmislerdir. Cevaplayicilarin
%16,3'U ise sikayetlerine geri donis yapiimadigini belirtmiglerdir.
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4.3. Algilanan Adalet Olgegine Ait Agiklayic Faktor Analizi

Bankacilik hizmetlerini kullanan musterilerin sikayet yonetim slrecinde algiladiklari adalet duygusunu 6lgmek amaciyla
kullanilan dlgede agiklayici faktor analizi yapilmistir. 20 degiskenin faktor analizine sokulmasi sonucu 6zdegeri 1'den
biylik 3 faktor elde edilmistir. Kullanilan 6lgedin genel alpha katsayisi 0,96 olarak tespit edilmistir. Degiskenlerin 0,40 ve
Uzeri faktor yukleri olanlar dikkate alinmistir. Bu faktorler toplam varyansin % 72,14’Un0 agiklamaktadir (KMO 6rneklem
yeterlilik 6lgutu: % 88,7 Barlett Klresellik testi: 1251,517 p<0,000). Analiz sonucunda elde edilen faktérler teorideki
faktorler ile biyik bir élglide uyum gdstermektedir. Tablo 3'te faktorlerin degiskenleri, faktor yiikleri, varyans ylzdeleri ve
6zdegerleri gbsterilmektedir.

Tablo 3. Algilanan Adalet Faktorleri

Degiskenler ;3&::; ;’3%2:? Ozdegeri
Faktor 1: Dagitimsal adalet (a =0, 92 ) 58,892 11,778
Bankadan aldigim hizmetlerle ilgili herhangi bir sikayetim oldugunda banka

zararimi tamamen karsilamaktadir. 0,772

Bankam, sikayeti olan msterilerin zararlarini kargilamada tlim msterilere ayni

hassasiyetle davranmaktadir. 0,708

Hizmet aldigim banka sikayetimle ilgili olan tim isteklerimi karsilamaktadir. 0,707

Bankamin herhangi bir hizmetinden sikayetci oldugumda banka sonucun

benim lehime olmasi igin caba gdstermektedir. 0,744

Sikayetim sonucu bankadan aldigim nihai sonug zaman kaybi ve glicliiklere

ragmen adaletliydi. 0,719

Banka hizmetleri ile ilgili yagadigim problemin sebep oldugu rahatsizliga gére

elde ettigim sonug adaletlidir. 0,715

Sikayetime konu olan problemime karsilik olarak banka ugradi§im zarari hak

ettigimden daha fazla tazmin etmektedir. 0,700

Hizmet aldi§im bankanin sikdyetime makul bir zamanda cevap verdigini 0.555

dustndyorum. '

Faktor 2: Siiregsel adalet (a = 0, 93) 8,076 1,615
Herhangi bir sik&yetim oldugunda sikéyetimi banka yetkililerine rahatga

ulastirabilmekteyim. 0,617

Hizmet aldigim banka sikayetim hakkinda benim de gérislerime deger 0.823

vermektedir. '

Banka herhangi bir sikdyetim oldugunda ¢ézim sireci ve izlenecek 0.633

prosedurlerle ilgili beni bilgilendirmektedir. '

Bankadan aldigim hizmetle ilgili yasadigim problem can sikici olmasina 0.675

ragmen banka bu duruma adaletli ve hizl bir sekilde cevap vermektedir. '

Hizmet aldigim bankanin sikayetleri ele almada adaletli politikalar ve faaliyetier 0.660

izledigine inaniyorum. '

Hizmet aldigim banka yetkilileri sikayetlerim hakkinda aydinlatici ve net bilgiler 0.768

vermektedir. '

Banka yetkilileri sikayetimi ¢dzmek igin yeterince gaba gostermektedir. 0,520

Hizmet aldigim banka personeli sikayetimi c6zimlerken benim fikirlerimi de g6z 0.703

6nlinde bulundurmaktadir ’

Faktor 3: Etkilesimsel adalet (a = 0,86 ) 5,181 1,036
Hizmet aldigim banka sikayetleri kisa bir zamanda sonuglandirmaktadir. 0,467

Banka yetkilileri sikayet stirecinde misterilere yeterince nazik davranmaktadir. | 0,676

Hizmet aldigim banka personeli sikayetimle ilgili olarak saygili davranmaktadir. | 0,858

Hizmet aldigim bankanin calisanlari sikayetimi ele almadan énce bilgileri 0.819

benden almaktadir. '

4.4. Algilanan Adalet, Sikayet Sonrasi Memnuniyet, Agizdan Agiza iletigim ve Tekrar Satin Alma Arasindaki
lligkiler
Aragtirma modelindeki iligkileri test etmek amaciyla regresyon analizi yapiimistrr. ilk olarak algilanan adalet boyutlarinin

sikayet sonrasi memnuniyet izerindeki etkisini belirlemek amaciyla goklu regresyon analizi yapilmis ve sonuglar tablo 4'te
gosterilmigtir.
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Tablo 4. Algilanan Adaletin Sikayet Sonrasi Memnuniyet Uzerindeki Etkisi

R=0,873 R2=0,763 Diizeltilmis R2=0,752
P=10,000 Standart hata = 0,544 F =68,619
Bagdimli degisken = Musteri memnuniyeti
Bagimsiz degiskenler | Standardize edilmemis | Standardize edilmis
katsayilar katsayilar
B Standart B t p
hata
Sabit 0,022 0,217 0,103 0,918
Dagitimsal Adalet 0,516 0,121 0,434 4,275 0,000
Stiregsel Adalet 0,613 0,136 0,543 4,502 0,000
Etkilesimsel Adalet -0,078 0,105 -0,072 -0,745 | 0,459

Tablo 4'e bakildiginda F degeri 0,05 dnem diizeyinde anlamli ¢ikmis ve R2 degeri 0,763 olarak hesaplanmistir. Bu sonuca
gore model istatistiki agidan anlamlidir ve bagimsiz degiskenler, bagimli degiskendeki (misteri memnuniyeti) degisimin
%76'sini agiklamaktadir. Dagitimsal adalet (R=0,434, p= 0,000), ve Suregsel adalet (8=0,543, p= 0,000) misteri
memnuniyetini pozitif ydnde etkilemektedir. Etkilesimsel adaletin musteri memnuniyeti (zerinde anlamli bir etkiye sahip
olmadigi gorulmistir. Bu sonuglara gore musterilerin sikayet yonetim sirecinden algiladiklari dagitimsal ve slregsel
adalet duygusu arttikga memnuniyetleri de artmaktadir. Arastirmanin “H¢: Dagitimsal adaletin sikéyet sonrasi memnuniyet
lizerinde etkisi vardir.” ve “Ha: Stiregsel adaletin sikayet sonrasi memnuniyet lzerinde etkisi vardir.” hipotezi kabul
edilmistir. “Hs: Etkilesimsel adaletin sikayet sonrasi memnuniyet lizerinde etkisi vardir.” hipotezi reddedilmistir.

ikinci olarak sikayet sonrasi memnuniyetin agizdan agiza iletisim iizerindeki etkisini belilemek amaciyla regresyon analizi
yapllmis ve sonuglar tablo 5'te gosterilmistir.

Tablo 5. Sikayet Sonrasi Memnuniyetin Agizdan Agiza iletisim Uzerindeki Etkisi

R=0,022
P=0,854

Bagimli degisken =

Rz= 0,001
Standart hata = 1,193
AJizdan agiza iletisim

Dizeltiimis R2=-0,14
F=0,034

Bagimsiz degiskenler Standardize edilmemis Standardize
katsayilar edilmig katsayilar
B Standart hata B t p
Sabit 3,450 0,375 9,189 0,000
Musteri memnuniyeti -0,024 0,129 -0,022 -0,185 0,854

Tablo 5'e bakildiginda F degeri ve R? degeri dikkate alindiginda model istatistiki agidan anlamli olmadigi gérilmektedir.
Bu sonuca gore sikayet yonetim sirecindeki misteri memnuniyetinin agizdan agiza iletisim Gzerinde istatistiki agidan
anlamli bir etkisi bulunmamaktadir. Musteriler sikayet yonetim strecinden memnun olsa dahi bu durumu etrafina
anlatmamaktadir. Bu sonuca gdre “Hs: Sikéyet sonrasi memnuniyetin agizdan agiza iletisim tzerinde etkisi vardir.” hipotezi
reddedilmistir.

Uciincii olarak miisterilerin sikayet siirecinden memnuniyetlerinin tekrar satin alma iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
regresyon analizi yapiimistir. Sonuglar tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Sikayet Sonrasi Memnuniyetin Tekrar Satin Alma Uzerindeki Etkisi

R =0,562 R2=0,316 Diizeltilmis R2= 0,306
P=10,000 Standart hata= 0,939 F=31,391
Bagimli degisken = Tekrar satin alma
Bagimsiz degiskenler Standardize edilmemis Standardize
katsayilar edilmig katsayilar

B Standart hata B t p
Sabit 1,464 0,295 4,958 0,000
Musteri memnuniyeti 0,569 0,102 0,562 5,603 0,000

Tablo 6’ya bakildiginda F degeri 0,05 6nem duzeyinde anlamli gikmig ve R? degeri 0,316 olarak hesaplanmistir. Bu sonuca
gore model istatistiki agidan anlamhidir ve bagimsiz degisken (sikayet sonrasi memnuniyet) bagimli degiskendeki (tekrar
satin alma) degisimin %31’ini agiklamaktadir. Sikayet sonrasi misteri memnuniyeti (3=0,562, p= 0,000) tekrar satin almayi
pozitif yonde etkilemektedir. Bu sonuca gére arastirmanin “Hs: Sik&yet sonrasi memnuniyetin tekrar satin alma Uzerinde
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etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Misterilerin sikayet sonrasi memnuniyetleri arttikga tekrar satin alma egilimleri de
artmaktadir.

Sonug ve Degerlendirme

Bankalardan hizmet alan musterilerin sikéyetlerinin ele alinmasi ile ilgili algiladiklar adalet duygusu ile memnuniyet, tekrar
satin alma ve adizdan agiza iletisim arasindaki ¢oklu iligkileri belirlemeye yonelik yapilan bu ¢alismada elde edilen sonuglar
ve uygulamacilara sunulabilecek 6neriler sdyledir;

Arastirmada musterilerin dagitimsal ve surecsel adalet algilarinin sikéyet strecinden duyduklar memnuniyeti pozitif yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Ekiz vd. (2008) de egitim hizmetlerine yonelik yaptiklari arastirmada sikayet yonetim siirecinden
memnuniyet ile bu stiregte algilanan adalet arasinda olumlu iligkiler tespit etmistir. Buna ek olarak Gokdeniz vd. (2011)
musterilerin sikayet yonetim surecindeki memnuniyetini etkileyen faktorleri belirlemek icin yapti§i calismada benzer
sonuglar elde etmistir. Dolayisiyla elde edilen bu sonug teoriyle de uyum gdstermektedir (Gilliand, 1993, Karatepe, 2006).

Bankacilik hizmetleri igin herhangi bir konu ile ilgili sikayetlerin ele alinigi ve ¢oziime kavusturulmasi strecinde musterilerin
yasadiklari olaylar onlarin memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. Bu siirecin en adaletli sekilde yiritiimesi ve
sonuglandiriimasi gerekmektedir. Mlgterilerle iletisim kurma ve sikéyetleri sonuca ulastirmaya yénelik yaritilen politikalar,
suregler ve araglar bu noktada blyik dnem tasimaktadir. Bu nedenle bankalarin, sikayetlerin ele alinmasinda ve geri
donuslerde hizli olmasi, bu sireci kontrol altinda tutmasi gerekmektedir. Surecin hizlandirimasi icin teknolojik bir
altyapinin olusturulmasi, gerekirse dis kaynak kullanimina giderek destek saglanmasi yoluna gidilebilir veya sikayetlerle
ilgilenen eleman sayisi artirilabilir. Ozellikle sikayetlerin bankaya kolayca iletimesini saglayan bir sistem olusturulmali ve
mumkun oldugu kadar kisa zamanda bu sikéyetler ¢cdzime ulastiriimalidir.

Arastirma sonuglarina gore musteriler bankalara sikayetlerini en gok teknolojiye dayall yontemlerle ulastirmaktadirlar. En
fazla kullandiklari arag ise gadri merkezleridir. Bu yontemlerin yani sira iliskiye dayali yontemlerin kullaniimasi yoninde
musteriler bilgilendirilebilir, boylelikle ¢agri merkezlerinin yogunlugu azaltilabilir ve daha cok musteriyle ilgilenme sansi
elde edilebilir. Banka subelerinde sikayet kutularinin artirimasi, sikéyetlerin ulastirilabilecegi ve sadece bu konuyla
ilgilenen personellerin gérevlendirilmesi, musteri destek masalarinin olusturuimasi ve misteri anketlerinin kullaniimasi
Ozellikle sikayetlerin ulastirimasi noktasinda masterilerin memnuniyetini artirabilir. Buna ek olarak musterilerin 6zel
isteklerine uygun ¢ozUm yaratmak amaciyla isletme kurallariyla ilgili bazi esnekliklerin saglanmasi, surecin etkili bir sekilde
yuratilmesini kolaylastirabilir.

Sikayet slirecinin devam etmesi sirasinda yasanan olaylar kadar stirecin sonuclandiriimasi da biiyilk 6nem tasimaktadir.
Miisteriler sikayetlerinin tatmin edici sekilde sonuglanacadina inandiklarinda isletmeye bagliliklari artacaktir. Ozellikle
hizmet sektérinde yapilan ¢alismalarda da benzer sonuglar elde edilmistir. Keskin (2016) tarafindan dershane
hizmetleriyle ilgili yaptiklar calismada sikdyet sonrasi tatmin olmus 6grencilerin yine ayni dershaneyi tercih edeceklerini
tespit etmistir. Yine Burucuoglu (2011) gida endustrisinde yaptigi galismada sikayet sonrasi memnuniyetin tekrar satin
alma niyetini destekledigini tespit etmistir. Elde edilen bu sonug da teoriyle uyum gostermektedir. Musteriler genellikle
sikayetleriyle ilgili isletmeden telafi etme, yenisiyle degistirme, kredi, 6zir dileme, tamir etme, geri 6deme, dizeltme gibi
somut bir tazmin beklemektedirler. Arastirmaya konu olan bankacilik hizmetleri agisindan distndldiginde musterilerin
sikayetleriyle ilgili bekledikleri tazmin, geri 6deme, hatali bir islem varsa dizeltme, 6zir dileme vb. seklinde
gerceklestirilebilir. Misteriler sikayetleriyle ilgili somut bir sonuca ulastiklarinda isletmeye olan tutumlari daha olumlu hale
gelebilir ve bankadan hizmet almaya devam edebilirler.

Sikayetlerle ilgili somut tazmin unsuru aslinda mUsterilerin problem yasadiklarinda sikayet edip etmeme durumlarini da
etkilemektedir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gére bazi misteriler harcadiklari zaman, para ve enerji karsiliinda
elde edecegi sonucun degerinin kiiciik oldugunu distnerek sikéyet etmemektedirler. Oysa sikayet edilen problemleri
¢6zmek, olumsuz durumlari 6drenmek sonucta memnuniyet ve gliven saglamak agisindan isletmeler icin bir firsattir. Boyle
distinen ve sikayetlerini isletmeye iletmeyen miisteriler bir stire satin almaya devam edecek ancak sorun devam ederse
isletmeden ayrilacaklardir. Bu misteriler bankacilik hizmetleri agisindan distn(ldiginde “altin misgteriler” grubunda yer
aliyorsa buyuk bir kayiptir. Kaybedilen musterileri yeniden kazanmak musteriyi elde tutma maliyetinden daha yuksekir.
Her isletme i¢in oldugu gibi bankalar icin de tatmin olmamis veya mutsuz miisteriler arasinda en fazla tercih edilen ve
isletmeye katki saglayan musteri grubu sikayetlerini bankaya ulastiranlardir. Bu misterilerin sikayetleri aslinda iletigimin
olumlu hale getirilmesi igin bir firsattir. Bankalar sik&yetlerin nedenlerini ve misterilerin olumsuz durumlardaki tepkilerini
degerlendirerek hizmet kalitesini artirabilecek pazarlama stratejileri gelistirebilir. Bu sayede musteri memnuniyetini
artirabilir, onlari sadik misteriler haline getirebilir ve yeni mUsteriler kazanabilir. Misterilerin bankalarin yurattigu sikayet
yonetim slrecinden memnuniyetleri onlarin bu sUregte algiladiklari adalet duygusundan etkilenmektedir. Dolayisiyla
bankalarin sikayetci misterilerin elde edecegi sonucun finansal, psikolojik ve zaman agisindan maliyetlerini en adaletli

422



[ GUSBEED ] Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi, Yil: 2019/ Cilt: 10 / Sayr: 2

sekilde karsilayacagi yoniinde bir algi olusturmasi gerekmektedir. Bu algi misterileri sikdyet etme konusunda
cesaretlendirebilir, adaletli bir sekilde ytrltiilecek sikayet slreci sayesinde misteri memnuniyeti saglanabilir ve bdylece
tekrar satin alma egilimleri artirilabilir.

Calismada musterilerin bankacilik hizmetleri ile ilgili sikayet yonetim siirecinden memnuniyetleri ile agizdan agiza iletisim
arasinda istatistiki agidan herhangi bir iligki tespit edilememistir. Misteriler bankacilik hizmetleriyle ilgili sikayetlerinin adil
bir sekilde ele alinip ¢6zimlenmesinden memnun kalsalar dahi banka ve hizmetleriyle ilgili ¢evrelerine bir aktarim
yapmamaktadirlar.

Calisma hizmet sektorl icinde dnemli bir yeri olan bankacilik hizmetleri alaninda yapilmistir. Daha sonra yapilacak
calismalarda baska sektérler uygulama alani olarak segilebilir. Bunun diginda algilanan adalet ve memnuniyet ile iliskili
olabilecek gliven, baglilik, satin alma 6ncesi davraniglar vb. degiskenler modele dahil edilerek iligkiler yeniden incelenebilir.
Bu galismanin uygulamasi Ankara ili ile sinirhidir. Galisma baska il veya bolgelerde de yuritilebilir.
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