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ABSTRACT

It could be considered that switching cost will be decreased when compliant attitude toward a firm or products of a firm increased. From
this point of view, the main aim of this study is to reveal possible effects of bank customers’ attitudes towards complaint on switching cost.
In the scope of the study, attitudes toward complaint examined as two dimensions, and switching cost as five dimensions. The data of the
research was gathered in the scope of a field study performed with survey method that implemented on 340 participants determined with
convenience sampling among bank customers in Saruhanl district of Manisa. As a result of data analysis, it is determined that personal
complaints as a dimension of attitudes toward complaint has a negative effect on four dimensions of switching cost (financial, uncertainty,
learning, and relational costs) except setup cost. In addition, it is identified that social complaints, another dimension of attitudes toward
compliant, has negative effect on four dimensions of switching cost except financial cost. With the increase in attitude to the complaint,
switching cost is decreasing. Therefore, the intention of consumers to change the firm will increase. The study was concluded with some
suggestions to academicians and practitioners.

Keywords: Consumer attitudes to the complaint, switching cost,banking industry.
JEL Codes: G20, M30, M31

SIKAYETE YONELIK TUTUM VE DEGISTIRME MALIYETi iLiSKiSi: BANKACILIK SEKTORUNDE BIR
UYGULAMA

OZET

isletmeye ya da isletme Griinlerine ydnelik sikdyet tutumu arttikca degistirme maliyetinin azalacagi disiinilebilir. Bu noktadan hareketle bu
arastirmanin temel amaci, banka musterilerinin sikayete yonelik tutumlarinin degistirme maliyeti Uzerindeki olasi etkilerini ortaya
koymaktir. Arastirma kapsaminda sikdyete yonelik tutum 2 boyut, degistirme maliyeti ise 5 boyut olarak incelenmistir. Arastirma verileri,
Manisa'nin Saruhanli ilgesindeki banka musterileri arasindan kolayda ornekleme yontemiyle belirlenen 340 tiketici lizerinde anket
yontemiyle yuriatllen saha galismasi kapsaminda toplanmistir. Verilerin analizi sonucunda, sikdyete yonelik tutumun boyutu olan kisisel
sikayetlerin degistirme maliyetinin kurulum maliyeti disinda kalan 4 boyutu (izerinde (parasal, belirsizlik, 6grenme ve iliskisel maliyet)
negatif etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, sikdyete yonelik tutumun diger boyutu olan sosyal sikdyetlerin degistirme
maliyetinin parasal maliyet disinda kalan 4 boyutu Uzerinde negatif etkisi bulunmustur. Tlketicilerin sikdyete yonelik tutumu arttikca
degistirme maliyeti azalmaktadir. Dolayisiyla, tiketicilerin firmayi degistirme niyeti artacaktir. Calisma, akademisyenlere ve uygulayicilara
onerilerde bulunularak tamamlanmistir.

Anahtar Kelimeler: Sikayete yonelik tutum, degistirme maliyeti, bankacilik sektora.
JEL Kodlan: G20, M30, M31
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1.GiRiS

GlnlimUzde tiketicinin bilinglenmesi, teknolojinin gelismesi, Uriin gesitliliginin artmasi gibi nedenler, misterilerin ihtiyag,
istek ve beklentilerinin sirekli degismesine ve miusterinin Urin hakkindaki degerlendirmelerinin farklilasmasina yol
acmaktadir. Bu nedenle miisterilerin sikayetlerinin degisiklik gdstermesi olasidir. Oyle ki, bir miisteri ilk defa satin aldigi bir
Griinden memnunken, ikinci defa satin aldigi ayni Griinden memnun olmayip sikdyet davranisi sergileyebilir. Birey, bu
sikayetlerini kisisel ya da sosyal bir etkilesimle baskalariyla paylasabilir. Ornegin bir misteri, yakin ¢evresindeki insanlara
kisisel sikayet tutumuna konu olan durumu anlatabilir ya da tiiketici dernekleri ve tiiketici mahkemeleri gibi yasal kurumlara
basvurarak sosyal sikayet davranisi sergileyebilir. Bu baglamda, misteri sikayet davranislarinin sirekli takip edilmesi ve
sikdyetlerin nedenlerinin arastiriimasi, isletmelere uzun vadede misteri gliveni, mlsteri memnuniyeti ve sadik musteriler
gibi bazi avantajlar saglayacaktir. Sikdyete konu olan sorun, isletme tarafindan ¢ozildiglinde musteri memnuniyeti
artabilirken, ¢6zulmediginde ise musterinin firmay! degistirmesine kadar gidebilecek kotii sonuglar dogurabilmektedir. Bu
durumda degistirme maliyeti kavrami 6ne gikmaktadir. Degistirme maliyeti genel bir ifade ile bir misterinin kullandigi Griin
ya da firmayi degistirmeyi dustinmesiyle katlanmayi goze aldigi maliyetleri ifade etmektedir.

Misteri, sikdyet etme gudisiini harekete gegirecek bir sorunla karsilastiginda, onun s6z konusu firmayi, markayi ya da
Urini degistirmesi beklenebilir. Ancak bu degisiklik maliyetli olacaksa, yani degistirme maliyeti yliksekse, musteri degisiklik
tercihini erteleyebilecektir. Bununla birlikte, sikayete yonelik tutumun artmasiyla, firmanin Grinlerini degistirme maliyetinin
de azalacagi; dolayisiyla misterinin bu firmayi daha kolay degistirebilecegi de beklenebilir. Ancak, dogrudan bu bulguyu
ortaya koyan bir arastirmaya literatlir arastirmasi strecinde rastlanmamistir. Literatirdeki bu eksikligi gidermek hedefiyle,
bu arastirmanin amaci, sikdyete yonelik tutumun degistirme maliyeti Gzerindeki olasi etkisini ortaya koymak seklinde
belirlenmistir.

2. LITERATUR ARASTIRMASI
2.1. Sikayete Yonelik Tutum

Misterilerin giderek bilinglenmesiyle artis gosteren sikayet davraniglari, gerek isletmelerin gerekse pazarlama alanindaki
akademisyenlerin en ¢ok &nem verdigi konulardan biri haline gelmistir. Ozellikle insan faktérii sebebiyle hatalarin siklikla
gerceklestigi hizmet sektoriinde, misteriler sorunlar karsisinda farkli tutumlar sergileyebilmektedir (Eskinat, 2009, s.209).
S6z konusu tutumlarin belirlenmek istenmesinin en 6nemli nedeni, musteri sikdyetlerinin degerlendirilmesi veya dikkate
alinmasinin isletme karliligi ve hizmet kalitesini arttiracagi diisincesidir (Burucuoglu, 2011, s.64).

Musteri sikayeti; musterinin bir Grinu satin almadan 6nceki beklentileri ve satin aldiktan sonraki deneyimlerinin olumsuz
sonuglanmasi halinde, bizzat isletmeye ya da hukuksal bir kurulusa yaptigi yazili veya s6zli beyani olarak ifade edilmektedir
(Jacoby ve Jaccard, 1981, s.6). Lovelock ve arkadaslari (1999) bu kavrami, yasanan olumsuz tecriibeyi bir sahsa, isletmeye ya
da resmi bir kuruma iletmek olarak tanimlamaktadir. Eskinat (2009) ise sikayet bildiriminde bulunanlarin sadece musteriler
olmadigini, cevre dernekleri, sivil toplum kuruluslari gibi kurumlarin da sikdyet bildiriminde bulunabilecegini dile getirmistir.

Bu tanimlamalardan yola ¢ikarak, musteri sikayeti "kisilerin ya da kurumlarin bir firma, marka ya da Griinden memnun
kalmadiginda Ureticilere, bu konuda diizenleme yapan kurumlara (tlketici haklari dernekleri ve ilgili mahkemeler gibi) ve
gercek ya da sanal gevredeki kisilere bu durumu duyurmasi ya da durumla ilgili bir diizenleme yapilmasini talep etmesi
seklinde gerceklesen bir davranistir" seklinde tanimlanabilir.

Musteri sikayetleri konusunda son yillarda yapilan galismalar irdelendiginde sikayet yonetiminin etkinliginden siklikla
bahsedildigi gorilmektedir. Sikayet yonetiminde isletmelerin misteri sikayetlerine 6nem vermesi gerekliliginden ya da
sikayet yonetim standartlarinin olusmasinin dneminden bahsedilmektedir (Sari, 2008, s.5; Sensdz, 2010, s.2). Fakat burada
Uzerinde durulmasi gereken noktalardan biri, musterilerin sikdyet tutum ve davraniglarinin nasil sekillendiginin
belirlenmesidir. Yani, bir musterinin memnuniyetsizlik karsinda nasil bir tepki gosterdigi bilinmelidir. Hirschman’in (1970)
memnuniyetsizlik yasayan musterinin tepkilerini gruplandirdigi bir calismada, sikayet eden musteriler bildirimde bulunanlar
ve bulunmayanlar olarak ikiye ayrilmistir. Benzer sekilde Day ve London (1977) memnuniyetsizlik yasayan misterilerin
davraniglarini, eylemde bulunma ve bulunmama olmak tzere siniflandirmistir. Crie’ye gore (2003) ise sikayet tutumu olan
musteri ya davranigsal ya da davranigsal olmayan bir tepki verir. Davranissal musteri tepkisi, yalnizca lretici/satici firmaya
degil ayni zamanda sekt6ére/pazara karsi da ortaya cikabilir. Davranissal olmayan tepki ile musteri sikdyet davranisinda
bulunmaz; tekrar ayni Grin ya da hizmet saglayiclyi tercih eder veya hicbir sey olmamis gibi davranigsal sadakatle
aciklanabilecek davranislar sergiler (Crie, 2003, s.61).

2.2. Degistirme Maliyeti

Porter'a gore (2007) degistirme maliyeti, musterinin bir Uriin saglayicidan digerine gegisinde maruz kalacagi tek seferlik
maliyet olarak tanimlanmaktadir. Sharma ve Patterson (2000) degistirme maliyetini "mevcut iliskiyi sona erdirmek ve
alternatif saglamak igin gereken ek maliyetlerin blyuklGginin algilanmasi” olarak ifade etmektedir. Klemperer (1995) ise bu
kavramin, bir misterinin mevcut satin alimiyla 6nceki satin alimini kiyaslamasindan dolayi ortaya c¢iktigini séylemektedir.
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Yani bir musteri, sikayete konu olan bir durumla karsilastiginda rakip Griinleri ya da firmalari ihtiyag hissettigi alanlarda
kiyaslamaktadir. Bu durumda, misteri mevcut rlinl degistirmeyi diistinecektir (Zeithaml vd. 1996, s.34).

Alternatif Grlin ya da firmalarin ¢ok oldugu ve tedarikgi degistirme maliyetinin dlslk oldugu rekabetgi piyasalarda, nispeten
daha yiiksek miisteri memnuniyeti bile misteri kayiplarinin éniine gegememektedir. Ornegin bakkal diikkani, restoran,
banka gibi hizmet saglayicilardan yararlanan miusteriler, tamami ile memnun olmadiklari takdirde gabucak kagabilmektedir
(Simsek ve Noyan, 2009, s.123). Ancak sunulan hizmetin parasal olarak degerlendirilmesinin zor oldugu, saglk hizmetleri,
yonetim danismanligi ve hukuk hizmetleri alaninda degistirme maliyeti daha yiiksektir (Aydin, 2005, s.30). Ornegin,
Tirkiye'de bankalarin fazla olmasi, musterilerin kolayca baska bankaya gegmesini saglayacaktir. Fakat GSM sektériinde az
sayida firma oldugu igin, firmalar misterilerini kaybetmek istemeyeceklerinden degistirme maliyetlerini ylksek
tutacaklardir. Diger yandan, degistirme maliyetlerini disiik tutan bir firma zaman igerisinde farkli firmalarla rekabet eder
duruma gelecek ve miisteri kaybedecektir (Klemperer, 1995, 5.527). Ozetle, isletmeler degistirme maliyetlerini etkin ve
verimli bir sekilde degerlendirdiginde, sektérde avantaj saglayabilecek ve musterilerinin rakip firmalara kaymasini
Onleyebilecektir.

Degistirme maliyeti konusunda yapilan galismalarin temeli 1980’li yillara dayanmaktadir. Ancak ilgili literatlr incelendiginde,
degistirme maliyeti kavrami ve bu kavramin siniflandirilmasi hakkinda ortak bir paydada bulusulamadigi goriilmektedir.
Clnkl bu kavram, parasal maliyetin yaninda psikolojik, ekonomik ve fiziksel maliyetlerden (Jackson, 1985), 6grenme
maliyetinden (Klemperer, 1995) ve prosedirel maliyetler (Jones vd. 2002) gibi birgok maliyetten olusmaktadir. Bu noktada,
Klemperer’in (1995) islem, 6grenme ve anlasmaya dayal (sozlesmeye dayali) maliyet siniflandirmasi literatiirde temel
siniflandirma olarak ele alinmaktadir. Guiltinan (1989) ise kurulum, risk ve psikolojik maliyetlerden bahsetmektedir. Lee ve
Cunnigham (2011) ise degistirme maliyetini, prosediirel, iliskisel ve finansal maliyet olarak siniflandirmaktadir. Literatiirde
yapilan siniflandirmalarin timiini kapsayan genel bir siniflandirma yapilmasini gerekli géren Aydin (2005), degistirme
maliyetlerinin finansal, prosediirel ve psikolojik maliyetlerden olustugunu belirtmektedir. Bu ¢alismada, finansal maliyetlerin
parasal ve fayda kaybi maliyetlerinden, prosediirel maliyetlerin degerlendirme, kurulum ve 6grenme maliyetlerinden,
psikolojik maliyetlerin ise iliskisel ve belirsizlik maliyetlerinden olustugu ifade edilmektedir.

Finansal maliyet, bir misterinin mevcut isletmeden vazgecip yeni bir isletmeyi tercih etmesinin parasal maliyetinin yani sira,
bu miisterinin mevcut isletmede var olan imkanlari kaybetmesinden kaynaklanan maliyetleri kapsamaktadir (Ozer ve Aydin,
2004, s.161). Finansal maliyetin boyutlarindan biri olan parasal maliyet, bir mal veya hizmeti elde etmek ya da degistirmek
icin musterilerin katlandigi maddi maliyetlerdir (Lee ve Cunnigham, 2001, s.115). Bunlar faiz, komisyon veya para olabilir
(Cankaya ve Cilingir, 2008, s.28). Ornegin, bir banka miisterisinin mevcut bankasindan vazgecip baska bir bankayi tercih
ettiginde yasadigl maddi kayiplar parasal maliyettir. Finansal maliyetin diger boyutu olan fayda kaybi maliyeti ise, firmayi
degistirme sonucunda, o firmadan elde edilen bazi faydalarin ortadan kalkmasiyla ortaya ¢ikan maliyettir.

Prosedirel degistirme maliyeti, tlketicinin satin alma sirecinin neden oldugu zaman ve caba gerektiren islemlerden
kaynaklanan maliyet algisidir (Ozer ve Aydin, 2004, s.161). Prosediirel maliyetin ilk boyutu olan degerlendirme maliyeti,
misterinin degisim esnasinda diger firmalari degerlendirirken ortaya g¢ikan zaman kaybi ve harcanan g¢abadir. Kurulum
maliyeti, misterinin kullandigi firmayi degistirmesiyle ortaya cikan kurulus maliyetleridir. Ornegin, bankasini degistiren bir
miisteri, yeni bankasindaki hesap bilgilerini ve sifreleri 6grenmek zorunda kalacaktir. Ogrenme maliyeti ise, bir markada
onceden o6grenilen ozellikler, tercih edilen diger markada kullanilamiyorsa ya da nasil kullanildiginin 6grenilmesi zaman
kaybina neden oluyorsa ortaya cikar (Jones, vd. 2002, s.262). Bu tanima gore 6grenme maliyetine, misterinin yeni tercih
ettigi bankanin internet bankaciligindaki fonksiyonlari ve yapabilecegi islemleri 6§renmesi 6rnek verilebilir.

Psikolojik maliyet, genel olarak misterinin bir Grlin satin almadan Once veya satin aldiktan sonra biligsel olarak tasidig
endiseden kaynaklanan maliyeti ifade eder. Bu baglamda psikolojik maliyette, musterinin Grlin satin aldiktan sonra Griinle
ilgili ihtiyaci giderme/gidermeme, begenme/begenmeme gibi bilissel maliyetler vardir. Bu maliyetler, hizmetin sagladigi
fayda ve personelin ilgisi gibi duygusal faydalardan gikarilmaktadir (Erdogan ve Torun, 2009, s. 51). Psikolojik maliyetin ilk
boyutu olan iliskisel maliyet (batik maliyet) kavrami, misterinin Grin ya da firma ile stirekli miinasebetinden dogan giivenini
kaybetmesi olarak tanimlanmaktadir (Jones, vd. 2002, 5.262). Eger firma, misterinin bu konudaki 6zverisini azaltirsa, iliskisel
maliyet azalir ve musteri performansi (sikdyete yonelik tutum veya davranig) artar (Karaca, 2010, s.450). Boylece, musteri
farkl Griin ya da firma arayisina girer ve musteri/firma ya da musteri/personel iliskisinden kaynaklanan iliskisel maliyet
ortaya cikar (Aydin, 2005, s.40; Karaca, 2010, s.450). Psikolojik maliyetin diger boyutu olan belirsizlik maliyeti ise, tiketicinin
iyi bildigi bir firmayi degistirmeyi distinmesiyle olusan endise ya da risk olarak ifade edilmektedir (Klemperer,1995, s.517;
Jones vd. 2002, s.261; Lee ve Cunnigham, 2001, s.116; Aydin, 2005, s.41). Bu maliyet, musterinin algiladigi belirsizlik sona
erene kadar devam eder. Ornegin, misteri sirekli kullandigi bankayi degistirmek istemesiyle birlikte, tercih edecegi
bankanin avantaj ve dezavantajlarini disiniir ve bu durumda strese girer. Risk alma, gesitli maliyetlere katlanma gibi
durumlari degerlendirir. Dolayisiyla, musteri yeni bir bankaya gegtikten sonra bile beklentileri karsilanincaya kadar belirsizlik
maliyeti algilamaya devam edecektir.
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2.3. Sikayete Yonelik Tutum ve Degistirme Maliyeti Arasindaki iliskiler

Musteri ile firma arasindaki iliskide problemlerin olmasi kaginilmazdir. Ancak asil sorun, musterilerin sorunlar telafi
edilmediginde ya da sikayet tutumlan firma tarafindan dikkate alinmadiginda ortaya c¢ikar. CUnki mdsteriler boyle
durumlarda sorun yasadigi firmayi ya da Urlini degistirmeyi dustnebilecektir. Bu nedenle, sikdyete yonelik tutumlarin
degistirme maliyeti Uzerinde negatif bir etkisi beklenir. Literatiirde bu konuda dogrudan yapilmis bir arastirmaya
rastlanmamis olsa da dolayli yoldan bu duruma isaret eden bazi ¢alismalar bulunmaktadir. Ornegin, Zeithaml ve arkadaslari
(1996) yarattikleri bir ¢ahismada, musterilerin olumsuz davranissal niyetlerinin (masterilerin sikayetlerini arkadaslarina,
gevresine ya da yasal bir kuruma iletmesi) sirketlerle yaptigi is miktarini azalttigini ifade etmistir.

Misterilerin sikdayet davraniglarinin belirlenmesine yonelik ¢alismasinda Singh (1988), misterilerin sikayet tutumlarinin Gg
sekilde gercgeklestigini ifade etmistir. Birincisi, sesli yanit (saticidan dliizeltme arama), ikincisi 6zel yanit (negatif agizdan agiza
iletisim) ve sonuncusu ise liglinci sahislara yonelik sikayettir. Benzer sekilde Richins (1983) de sikayet etme davranislarinin
kisisel faydalardan (kisinin 6z dogasi geregi sikayet etme egilimi) veya sosyal faydalardan (kisinin sosyal ¢evresinden
etkilenmesi) olusabilecegini ifade etmektedir. Bu gcalismalarda sikdyet eden musterilerin degistirme algisiyla ilgili olarak bilgi
verilmese de sikayet eden miisterilerin bazi degistirme maliyetlerine katlanacagi disiiniilmektedir. Kog, Sahin ve Ozbek’in
(2014) cahsmalarinda hizmet hatalarindaki artisin misterilerin hizmet kalitesi algilarini azaltacagi ortaya konmustur. Bu
noktada, hizmet hatalarindaki artisin sikdyete yonelik tutumu yiikseltebilecegi de dusinilebilir. Ayni sekilde, musterilerin
disik hizmet kalitesi algiladiklari bir Griin ya da firmayi terk etmeleri, yani bu firmaya yonelik diisik degistirme maliyetine
sahip olmalari da beklenebilir.

Yilmaz ve Sen (2004) tarafindan yapilan bir arastirmada, Eskisehir'de mahalle diikkanlarindan alisveris yapan musterilerin
sikdyetleri belirlenmeye galisiimistir. Arastirma sonucunda, buradan alisveris yapildiginda memnun olmayan misterilerin
yoneticiye sikdyet etme, yasadiklarini gevrelerine anlatma ve (rin degistirme egiliminde bulunduklari tespit edilmistir.
Sikayetin degistirme maliyetini negatif olarak etkiledigi dogrudan sdylenemese de bu arastirma, sikayet egilimi ile Grln
degistirme isteginin bir arada degerlendirildigini géstermesi bakimindan 6nemlidir. Bozkaya (2012), bankacilik sektoriinde
hizmet hatasi sonucunda olusan musteri davranislarini ve hizmet hatasindan kaynaklanan sebeplerin hangi degistirme
maliyetine daha ¢ok etki ettigini belirlemeye ¢alismistir. Arastirma sonucunda, hizmet hatasi yasayan miusterilerin yasadig
olumsuz tecriibeyi yakin gevresiyle paylastig, ilgili bir kisiye sikdyette bulundugu, kendilerinden 6ziir dilense bile memnun
olmadiklari ve kullandiklari bankayi degistirdikleri tespit edilmistir. Diger yandan hizmet hatasi yasayan musterilerin, en gok
fayda kaybi maliyeti, daha sonra da sosyal maliyet algiladigi tespit edilmistir.

Filip (2009), banka musterilerinin daha az hizmet almalarina ve daha az lriin yelpazesiyle islem yapmalarina ragmen,
bankalarini degistirme oraninin distk oldugunu ifade etmektedir. Bunun sebebi olarak, banka degistirmede burokratik
islemlerin (kurulum maliyeti) fazla olmasi gosterilmektedir. Benzer sekilde, Ruyter ve Wetzels (1998) degistirme
maliyetlerinin, hizmetlerde mallara gore daha ylksek oldugunu ve bankacilik gibi hizmet sektoériinde faaliyet gosteren
isletmelerde daha da 6nemli rol oynadigini ileri sirmiglerdir. Bazi durumlarda musteriler, bankanin sundugu hizmetten
memnun olmasalar bile degistirme maliyetleri ylziinden ayni bankayi tercih etmeye devam etmek zorunda olduklarini ifade
etmektedirler (Bozkaya, 2012, 5.90).

Yukarida ifade edilen arastirmalardan anlasilacagi gibi, bilhassa rekabetin yogun yasandigl hizmet sektoriinde sikayet
durumlarina rastlanmakta ve hizmet hatalarinin firma degistirmeye yol agabildigi dile getirilmektedir. Ancak sikayete yonelik
tutumlarin degistirme maliyeti Gzerindeki olasi etkilerinin incelendigi herhangi bir ¢alismaya literatiir ¢alismasi esnasinda
rastlanmamistir. Dolayisiyla, bu calismanin literatiire katki saglayacagi diisiinilmektedir.

Bu arastirmanin 6n ¢alismasi sirecinde fayda kaybi maliyeti ve degerlendirme maliyetinin diger boyutlarla i¢ ice gectigi
gorildigiinden, literatiirde ifade edilen yedi boyuttan besi arastirmanin ana ¢alismasina dahil edilmistir. Boylece, arastirma
kapsaminda asagidaki hipotezler belirlenmistir.

H1: Sikdyete yonelik tutumun kisisel sikdyet boyutunun degistirme maliyetinin parasal maliyet boyutu Uzerinde negatif
yonli ve anlamli bir etkisi vardir.

H2: Sikayete yonelik tutumun kisisel sikayet boyutunun degistirme maliyetinin belirsizlik maliyeti boyutu lzerinde negatif
yonli ve anlamli bir etkisi vardir.

H3: Sikayete yonelik tutumun kisisel sikayet boyutunun degistirme maliyetinin 6grenme maliyeti boyutu Uzerinde negatif
yonli ve anlamli bir etkisi vardir.

H4: Sikayete yonelik tutumun kisisel sikdyet boyutunun degistirme maliyetinin kurulum maliyeti boyutu Gzerinde negatif
yonli ve anlamli bir etkisi vardir.

H5: Sikdyete yonelik tutumun kisisel sikayet boyutunun degistirme maliyetinin iliskisel maliyet boyutu lizerinde negatif
yonli ve anlamli bir etkisi vardir.

H6: Sikayete yonelik tutumun sosyal sikayet boyutunun degistirme maliyetinin parasal maliyet boyutu Uzerinde negatif
yonli ve anlaml bir etkisi vardir.
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H7: Sikayete yonelik tutumun sosyal sikdyet boyutunun degistirme maliyetinin belirsizlik maliyeti boyutu Gzerinde negatif
yonli ve anlaml bir etkisi vardir.

H8: Sikayete yonelik tutumun sosyal sikdyet boyutunun degistirme maliyetinin 6grenme maliyeti boyutu Uzerinde negatif
yonli ve anlaml bir etkisi vardir.

H9: Sikayete yonelik tutumun sosyal sikdyet boyutunun degistirme maliyetinin kurulum maliyeti boyutu lzerinde negatif
yonli ve anlaml bir etkisi vardir.

H10: Sikayete yonelik tutumun sosyal sikdyet boyutunun degistirme maliyetinin iliskisel maliyet boyutu lGzerinde negatif
yonli ve anlamli bir etkisi vardir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin amacina uygun olarak gelistirilen hipotezleri test etmek igin, sikdyete yonelik tutumun iki boyutunun
degistirme maliyetinin bes boyutu lzerindeki olasi etkileri incelenmistir. Bu etkiler Sekil 1’de yer alan arastirmanin teorik
modelinde gorilmektedir.

Sekil 1’de gosterilen arastirma modeline gore, bu arastirmada sikdyete yonelik tutumun iki boyutu olan kisisel ve sosyal
sikdyet boyutlarinin degistirme maliyetinin parasal maliyet, belirsizlik maliyeti, 6grenme maliyeti, kurulum maliyeti ve
iliskisel maliyet boyutlari Gizerindeki beklenen negatif etkileri incelenecektir.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

L PARASAL MALIYET
KISISEL

SIKAYET

BELIRSIZLIK
MALIYETI

OGRENME
MALIYETi

KURULUM
MALIYETIi

SOSYAL
SIKAYET

iLISKISEL
MALIYET

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin ana kitlesini, Manisa'nin Saruhanli ilgesinde yasayan ve herhangi bir bankanin musterisi olan bireyler
olusturmaktadir. Arastirmanin saha c¢alismasi, kolayda oOrnekleme yontemiyle belirlenen 600 banka mdusterisine
arastirmanin anket formu gonderilerek baslamistir. 2016 yilinin Haziran ve Temmuz aylarinda yiritilen saha ¢alismasinda
402 formun geri dénisi saglanmistir. Bu anket formlari icerisinden yanlhs ya da eksik doldurulan, sorularin timiinde ya da
bilyik bir kisminda ayni segenegin isaretlendigi ve okunmadan cevaplandigi anlasilan 62 anket formu analiz kapsamina dahil
edilmemistir. Bu islemin ardindan 340 anket verisi tizerinden gerekli analizler gergeklestirilmistir.

3.3. Anket Formunun Tasarimi

Arastirmanin anket formu olusturulmadan 6nce, arastirma degiskenlerine yonelik detayli bir literatir incelemesi yapilmistir.
Bu inceleme sonucunda uygun gorilen Olgekler belirlenerek anket formu hazirlanmistir. S6z konusu degiskenlere ait
sorularin gegerli olup olmadigini belirlemek igin ve sorularin anlasilabilirligiyle ilgili sorun ihtimaline karsilik, Manisa’nin
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Saruhanli ilgesinde 200 banka miisterisinden elde edilen verilerle bir &n test calismasi gergeklestirilmistir. On test
sonucunda anket formuna son hali verilmis ve arastirmanin uygulama safhasina gegilmistir.

Anket formu lg bélimden olusmaktadir. A boliiminde cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ve en sik kullandiklar banka
sorulmustur. B boliminde degistirme maliyeti boyutlarina iliskin sorular yer almaktadir. C béliiminde ise misterilerin yazili
senaryoyu okumalari ve sik kullandiklari banka ile iliskilendirip sikdyete yonelik tutum ifadelerini degerlendirmeleri
istenmistir.

Banka musterilerinin yasadigl tatminsizlik karsisindaki degerlendirmelerini dogrudan sorularla tespit etmek zor olabilir.
Ayrica, banka musterileri sikdyet egilimlerinde UglnclU sahislarin eylemlerini degerlendirirken, daha rahat ve objektif
olabilirler. Boylece, zihinlerinin arka planinda yer alan degerlendirmeler, daha kolay ve dogru bicimde tespit edilebilir. Bu
nedenlerle, arastirmada senaryo tekniginin kullanilmasi uygun bulunmustur. Diger taraftan, senaryo kullanimi sosyal yapinin
standardize edilmesine ve senaryo ile es zamanl yanit alindigindan, daha gergekgi sonuglarin ortaya ¢ikmasina yardimci
olmaktadir (Ozbek vd., 2013, s.117). Bu arastirmada kullanilan senaryo, Akkilig ve arkadaslari (2010) tarafindan hazirlanmis
senaryolardan yararlanilarak olusturulmustur.

Anket formunda yer alan senaryo soyledir;

“XYZ Bankasi Turkiye'nin en biylk bankalarindan biridir. Banka, kisa bir siire 6nce maaslarini kendi bankalarindan ¢eken
musterilere 6zel, dusik faizli bir kredi kampanyasi hazirlamistir. Bu kampanyanin reklamlari televizyonlarda gosterildiginde
reklami goren ve cazip faiz avantajini degerlendirmek isteyen Bay A, gerekli evraklari hazirlayarak bankanin bir subesine
basvurmustur. Ancak bankada goristigu mdisteri temsilcisi, Bay A’ya reklamlarda ve tanitim afislerinde belirtiimemis
olmasina ragmen bu kampanyadan vyararlanabilmesi igin bankanin kredi kartini alma zorunlulugunun bulundugunu
soylemistir. Maddi sikinti igerisinde bulunan Bay A krediyi kullanabilmek igin istemeyerek de olsa XYZ bankasinin kredi
kartini almak zorunda kalmistir.”

Bu arastirmada sikdyete yonelik tutumun 6lgimiinde Ekiz ve Koker (2011) tarafindan gelistirilen 6lgekten yararlanilmistir.
Degistirme maliyeti maddeleri ise Aydin (2005) tarafindan gelistirilen degistirme maliyeti 6lgegi revize edilerek kullaniimistir.
Bu iki 6lgegin sorularinin cevaplanmasinda 5’li Likert yontemi kullanilmistir (1= Kesinlikle katilmiyorum; 2= Katilmiyorum; 3=
Ne katiliyorum ne katilmiyorum; 4= Katiliyorum; 5= Kesinlikle katiliyorum)

4.ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu bdlimde arastirma verilerinin analizi sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde ve
analizinde SPSS 16.0 ve AMOS 18.0 programlari kullaniimistir. Ongériilen modelin ve hipotezlerin test edilebilmesi igin,
oncelikle elde edilen veriler kesifsel ve dogrulayici faktor analizi ile incelenmistir. Ardindan, yapisal esitlik modellemesi
kullanilarak arastirma hipotezleri test edilmistir.

4.1. Kesifsel ve Dogrulayici Faktér Analizi Bulgular

Tablo 1’de sikayete yonelik tutumun alt boyutlarini ortaya koymaya yonelik olarak yapilan kesifsel faktor analizi sonuglari
gorilmektedir. Faktor analizi islemi yapilmadan oOnce, verilerin faktdr analizine uygun olup olmadigini ve &6rneklem
buyukligunin faktér analizi icin yeterli olup olmadigini belirlemek amaciyla hesaplanan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degeri
0,852 olarak bulunmustur. KMO testi degerinin 0,6’dan biiyiik olmasi dnerilmektedir (islamoglu ve Alniagik, 2014, 5.396). Bu
analizden sonra, ana kiitle igindeki degiskenler arasinda bir iligkinin var olup olmadigini belirlemek amaciyla Bartlett’in
Kuresellik Testi sonuglari incelenmistir. Faktor analizinin uygulanabilmesi igin bu testin sonucunun anlamli gikmasi (p<0,05)
istenmektedir (islamoglu ve Alniagik, 2014, s.396). Bu test degerinin anlamli gcikmasi iliskinin varhigini ve bu verinin faktér
analizi yapmak icin uygun oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006, s.428- 429). Bu arastirma 6zelinde Bartlett’ in Kiresellik
Testi’nin anlamhhk diizeyi 0,001 olarak hesaplanmistir.

Tablo 1: Sikdyete Yonelik Tutuma iliskin Kesifsel Faktor Analizi Sonuglari

SIKAYETE YONELIK TUTUM 1 2
KiSiSEL SIKAYET

ik firsatta ilgili bir yéneticiye sikayette bulunurum. 0,736
Bu bankanin hizmetlerini bir daha kullanmamaya karar veririm. 0,746
Bu koti tecriibem hakkinda arkadaslarimla ve akrabalarimla konusurum. 0,737
Hemen musteri hizmetlerini arar ve problemimle ilgilenmelerini isterim. 0,647
SOSYAL SIKAYET
Firmaya karsi yasal girisimlerde bulunarak hakkimi ararim. 0,805
Diger misterileri uyarmalari igin olay bir tiiketici dernegine bildiririm. 0,817
Bir tlketici dernegine sikayette bulunur ve bankanin problemimle ilgilenmesini saglamalarini
isterim.

Yasadigim bu kotii deneyimi sosyal medyada paylasirim. 0,608

0,638
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Oz DEGER 3,515 1,105
ACIKLANAN VARYANS (%) 43,933 | 13,816
TOPLAM ACIKLANAN VARYANS (%) 57,749

Tablo 1’deki bulgular, sikdyete yonelik tutum degiskeninin alt boyutlarinin beklendigi gibi ayristigini ve maddelerin ilgili
faktorlere yuklendigini gostermektedir. Kesifsel faktor analizi sonucunda agiklanan varyans degeri %57,749 olarak
hesaplanmistir. Ayrica tiim boyutlara iliskin faktor yuklerinin kritik esigin Gzerinde oldugu gérilmektedir (> 0,55).

Tablo 2'de degistirme maliyeti degiskeninin alt boyutlarini ortaya koymaya yonelik olarak yapilan kesifsel faktor analizi
sonuglari goriilmektedir. Bu analiz dncesinde KMO degeri 0,792 ve Bartlett'in Kiresellik Testi’nin anlamlilik dizeyi 0,001
olarak hesaplanmistir. Bu degerler, 6rnek blyukligunin faktor analizi yapmak igin yeterli oldugunu ve verinin bu analize
uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 2’deki bulgular, degistirme maliyeti degiskeninin alt boyutlarinin beklendigi gibi ayristigini ve maddelerin ilgili
faktorlere yuklendigini gostermektedir. Kesifsel faktor analizi sonucunda agiklanan varyans degeri %63,473 olarak
hesaplanmistir. Ayrica faktor yiiklerinin kritik degerin Gizerinde oldugu gorilmektedir.

Tablo 2: Degistirme Maliyetine iliskin Kesifsel Faktor Analizi Sonuglari

DEGiSTIRME MALIYETi 1 2 3 4 5

PARASAL DEGiSTIRME MALIYETIi

Kullandigim bankayi yeni bir bankayla degistirmenin maliyeti

olacaktir. 0,819
Mevcut bankami degistirmemin parasal maliyeti vardir. 0,827
Banka degistirmenin parasal maliyeti benim igin ylUksektir. 0,736
Mevcut bankami degistirmenin parasal maliyeti benim igin 0615
6nemlidir. !

BELIRSIZLiK MALIYETi

Bankami  degistirdigimde, yeni bankamin sundugu hizmet

bekledigim gibi olmayabilir. 0,796

Bankami degistirdigimde, kisa sire de olsa yetersiz hizmetle

karsilasabilirim. 0,733

Bankami degistirirsem, su anki bankamdan kazandigim birtakim
imkanlari (faiz indirimi, hediye para puanlar, indirimli havale lcreti 0,609
gibi) kaybederim.

Yeni bankanin bana sunduklarinin daha avantajli olacagindan emin

0,630
olamam.
OGRENME MALIYETI
Yeni bankamin sundugu bazi hizmetleri hizli bir sekilde
. - A . 0,820

kullanabilmem igin belli bir siire gerekebilir.
Bankami degistirdigimde kullanimini  0greninceye kadar bazi

. I 0,769
hizmetlerden yararlanamayabilirim.
Yeni bankamin sundugu hizmetlerden tam olarak yararlanabilmem 0649
icin gegecek siire benim igin 6nemlidir. !
KURULUM MALIYETi
Eski banka hesap numarami bilenlerin bana ulagamayacak olmasi

e . 0,855

beni digsindirmektedir.
Yeni hesap numarami ¢gevremdeki insanlara bildirmek zor olacaktir. 0,828
iLISKiSEL MALIYET
Mevcut bankam hakkinda olumlu seyler digiiniyorum. 0,808
Benim igin bankanin ismi (markasi) de 6nemlidir. 0,794
Benim igin bankamin gtvenilir (fiyatlandirma, hizmet kalitesi vb.
faktorleri gbz 6nune aldigimda) olmasi da 6nemlidir. 0,713
Oz DEGER 4,352 1,898 1,235 1,185 1,486
ACIKLANAN VARYANS (%) 27,200 11,860 7,716 7,409 9,287
TOPLAM ACIKLANAN VARYANS (%) 63,473

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin boyutlari Kesifsel Faktor Analizi ile belirlenmistir. Ancak, arastirma sorulari genel olarak
yabanci dilde yazilmis kaynaklardan ya da farkli galismalardan alindigi igin bu uygulamada olgegin dogrulanmasi
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gerekmektedir. Bu nedenle, Dogrulayici Faktor Analizi'nin (DFA) yapilmasi gerekli gorilmistir. AMOS 18.0 paket
programiyla gergeklestirilen analiz sonucunda arastirma sorularinin ilgili faktorlere yliksek faktor yikleri ile yiklendigi
gorilmustlr (0,56-0,86 arasinda). Uyum iyiligi indeksleri incelendiginde X*/sd degeri 1,744 olarak bulunmustur. Bu deger,
veri uyumunun iyi oldugunu goéstermektedir. Ayrica Tablo 3’te gorildugu gibi hesaplanan RMSEA degeri (0,047) faktor
yapisinin iyi uyumuna isaret etmekte; SRMR (0,0575), AGFI (0,890), ve GFI (0,917) degerleri ise kabul edilebilir uyum
gostermektedir. NFI (0,854) ve CFI (0,931) degerleri ise kabul edilebilir uyum degerlerinin bir miktar altinda kalmistir. Higbir
modifikasyon yapilmadan ortaya ¢ikan bu degerler, verinin kabul edilebilir bir uyuma sahip oldugunu séylemek igin yeterli
gorulmustir.

Tablo 3: DFA Uyum lyiligi indeksleri

Uyum Olgiileri iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Arasé:'r(r::dDae;errtaya
SRMR 0<SRMR<0,05 0,05< SRMR<0,10 0,0575
GFI 0,95<GFI<1,00 0,90<GFI<0,95 0,917
AGFI 0,90<AGFI<1,00 0,85<AGFI<0,90 0,890
NFI 0,95<NFI<1,00 0,90<NFI<0,95 0,854
CFI 0,97<CFI<1,00 0,95<CFI<0,97 0,931
RMSEA 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,08 0,047

Kaynak: Bayram, N. (2010). Yapisal esitlik modellemesine giris: AMOS uygulamalari. (1). Bursa. Ezgi Kitabevi.
4.2. Guvenilirlik Analizi Bulgulari

Arastirma sorularinin guvenilirligini 6lgmek amaciyla Likert Olgegi ile gergeklestirilen g¢alismalarda yaygin bir bicimde
kullanilan Cronbach’in Alfa Katsayisi kullanilmistir. Tablo 4’te goraldiigu gibi tim boyutlarin giivenilirlik katsayisi kritik deger
olarak kabul edilen 0,70 ve Uzerinde degerler almistir. Tum sorularin birlikte degerlendirildigi analizler sonucunda, sikayete
yonelik tutuma iliskin Cronbach’in Alfa Katsayisi 0,815; degistirme maliyetine iliskin Cronbach’in Alfa Katsayisi 0,813 olarak
hesaplanmistir. Bu sonuglar arastirma 6lgeklerinin giivenilir oldugunu géstermektedir (Nakip, 2006, s.145).

Tablo 4: Giivenilirlik Analizi Bulgulan

Madde Cronbach a

Boyutlar / Olgekler sayisi Katsayist
Sikayete Yonelik Tutum 8 0,815
Kisisel Sikayet 4 0,741
Sosyal Sikayet 4 0,753
Degistirme Maliyeti 16 0,813

Parasal Maliyet 4 0,773
Belirsizlik Maliyeti 4 0,701
Ogrenme Maliyeti 3 0,709
2
3

Kurulum Maliyeti

iliskisel Maliyet 0,739

4.3. Aragtirmanin Tanimlayici istatistikleri

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin cinsiyetleri incelendiginde, %48,5’inin kadin (n=165), %51,5’inin ise erkek (n=175) banka
musterilerinden olustugu gorilmektedir. Arastirmaya katilan cevaplayicilarin medeni hallerine gére dagilimi %43,5 (n=148)
bekar, %56,5 (n=192) ise evli seklinde ortaya ¢ikmistir. Cevaplayicilarin %7,4’G (n=25) ilkokul, %33,8’i (n= 115) ortaokul,
%55’i (n=187) Universite ve %3,8'i (n=13) lisanslstlu egitim mezunu oldugunu ifade etmistir. Arastirmaya katilan
cevaplayicilarin %26,8'i (n=91) is Bankasi, %22,9'u (n=78) Akbank, %19,1’i (n=65) Ziraat Bankasi, %7,7’si (n=26) Garanti
Bankasi ve %3,2’si (n=11) Denizbank ve Finansbank musterisi oldugu saptanmistir. Diger bankalarin misterisi oldugunu
ifade eden cevaplayicilarin orani ise %17,1 (n=58) olarak hesaplanmistir. Katiimcilarin yaslarinin aritmetik ortalamasi 33,51
iken, hane halki toplam gelirlerinin ortalamasi 3523,30 TL olarak hesaplanmistir. Tablo 5’te arastirmanin ana degiskenlerine
iliskin istatistikler yer almaktadir.

Tablo 5: Arastirmanin Ana Degiskenlerine iliskin istatistikler

KS SS PM BM oM Km IM
Aritmetik Ortalama 3,31 3,30 2,88 3,25 3,41 3,04 3,59
Standart Sapma 0,790 0,911 0,960 0,835 1,115 0,888 0,961
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KS: Kisisel Sikayet; SS: Sosyal Sikayet; PM: Parasal Maliyet; BM: Belirsizlik Maliyeti; OM:
Ogrenme Maliyeti; KM: Kurulum Maliyeti; IM: iliskisel Maliyet

Tablo 5’te yer alan bulgulara gore, sikayete yonelik tutum olgeginin kisisel sikayet ve sosyal sikayet boyutlarina verilen
cevaplarin aritmetik ortalamasi sirasiyla 3,31 ve 3,30 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, arastirmada yer alan senaryoya bagl
olarak, cevaplayicilarin ortalamanin (izerinde bir sikdyet tutumu sergileyecegini gostermektedir. Degistirme maliyetine
verilen cevaplarin ortalamalari incelendiginde ise, cevaplayicilar banka degistirme konusunda en ylksek maliyetlerin iliskisel
maliyet (AO=3,59) ve 6grenme maliyeti (AO=3,41) oldugunu; parasal maliyet (AO=2,88) ve kurulum maliyetinin (AO=3,04)
ise en dlsiik maliyetler oldugunu ifade etmistir.

4.4. Hipotezlerin Testi
Tablo 6’da arastirma hipotezlerinin yapisal esitlik modeli ile test edilmesi ile ortaya ¢ikan bulgular yer almaktadir.

Tablo 6: Yapisal Esitlik Modeli ile Hipotezlerin Test Sonuglari

Hipotezler Bagimsiz Degisken Bagimli Degisken Standardize S t p Sonuglar
H1 Kisisel Sikayet Parasal Maliyet -0,228 -3,805 0,001 Desteklendi
H2 Kisisel Sikayet Belirsizlik Maliyeti -0,282 -4,816 0,001 Desteklendi
H3 Kisisel Sikayet Ogrenme Maliyeti -0,260 -4,453 0,001 Desteklendi
H4 Kisisel Sikayet Kurulum Maliyeti -0,008 -0,138 0,890 Desteklenmedi
H5 Kisisel Sikayet iliskisel Maliyet -0,221 -3,695 0,001 Desteklendi
H6 Sosyal Sikdyet Parasal Maliyet -0,095 -1,581 0,114 Desteklenmedi
H7 Sosyal Sikdyet Belirsizlik Maliyeti -0,114 -1,948 0,051 Desteklendi
H8 Sosyal Sikayet Ogrenme Maliyeti -0,157 -2,701 0,007 Desteklendi
H9 Sosyal Sikayet Kurulum Maliyeti -0,203 -3,321 0,001 Desteklendi
H10 Sosyal Sikayet iliskisel Maliyet -0,124 -2,083 0,037 Desteklendi

Tablo 6’da yer alan arastirma hipotezlerinin test sonuglari incelendiginde, arastirmanin H4 ve H6 disinda kalan 8 hipotezinin
desteklendigi gorilmektedir. Buna gore, sikayete yonelik tutum degiskeninin kisisel sikdyet boyutunun, degistirme
maliyetinin parasal maliyet, belirsizlik maliyeti, 6grenme maliyeti ve iliskisel maliyet boyutlari lizerinde negatif etkisi oldugu
séylenebilir. Bu etkilerin en yiiksegi 6grenme maliyetinde gerceklesmistir (5=-0,260). Ote yandan, kisisel sikdyetin kurulum
maliyeti Gzerinde anlaml bir etkisi saptanamamistir. Sikdyete yonelik tutum degiskeninin sosyal sikdyet boyutunun,
degistirme maliyetinin belirsizlik maliyeti, 6grenme maliyeti, kurulum maliyeti ve iliskisel maliyet boyutlari Gizerinde negatif
etkileri tespit edilmistir. Sosyal sikayetin en yiiksek etkisi ise kurulum maliyetinde ortaya ¢ikmistir (f=-0,203). Diger taraftan,
sosyal sikayetin parasal maliyet lizerinde herhangi bir etkisi saptanamamistir.

5. SONUC VE ONERILER

Bu arastirma banka musterilerinin sikayete yonelik tutumlarinin degistirme maliyeti Gizerindeki olasi etkilerini tespit etmek
amaciyla gergeklestirilmistir. Arastirma bulgulari beklenen negatif etkileri destekler niteliktedir. Bu sonug genel bir ifadeyle,
banka musterilerinin kigisel sikayet ya da sosyal sikdyet tutumu sergilemeleri halinde degistirme maliyeti algilarinin
azaldigini; yani sikayet tutumu sergileyen miusterilerin, kullandigi bankayi degistirmek istedigini gostermektedir.

Bulgular ayrintili olarak degerlendirildiginde, banka musterilerinin kisisel sikayet tutumlarinin degistirme maliyetinin parasal
maliyet boyutu Uzerinde anlamli bir etkisi oldugu gériilmektedir. Bu sonug, misterilerin kisisel sikdyet tutumlari arttik¢a
parasal maliyet algilarinin azaldigini géstermektedir. Diger bir deyisle, musteriler kisisel sikayet tutumuna neden olacak bir
eylemle karsilastiginda, parasal kayiptan kaynaklanan firmayi degistirme korkularinda bir azalma gergeklesmektedir. Benzer
sekilde, musterilerin kisisel sikayet tutumlarinin artmasi belirsizlik, 6grenme ve iliskisel maliyetlerinin azalmasina sebep
olmaktadir. Ancak mdsterilerin kisisel sikayetlerinin kurulum maliyeti Gzerinde beklenen negatif etkisi saptanamamistir.
Dolayisiyla, kisisel sikayete neden olan bir eylemin gergeklesmesi, misterinin firma degistirmeye yonelik kurulum maliyeti
endisesini azaltmamaktadir. Sonug itibariyle, misterilerin sikdyete konu olabilecek bir durum ile karsilasmalari halinde,
sikayetlerini es-dost, akraba gibi yakin ¢evresiyle paylasmalari, firmayi degistirmeye yonelik parasal, belirsizlik, 6grenme ve
iliskisel maliyet algilarini azaltacagi igin mevcut bankanin degistirilme ihtimali artacaktir.

Benzer sonuglar sosyal sikayete yonelik tutumlarin degistirme maliyeti Uzerindeki etkisinde de gergeklesmistir. Arastirma
bulgular, sosyal sikdyet tutumu arttikca, belirsizlik maliyeti, 6grenme maliyeti, kurulum maliyeti ve iliskisel maliyet algisinin
azalacagini gostermektedir. Diger taraftan, sosyal sikdyet algisinin parasal maliyet Gzerinde anlamli bir etkisi
saptanamamistir. Bu sonuglar, banka musterilerinin en sik kullandiklari bankayi, sosyal sikdyete (sosyal medya ve tlketici
derneklerine sikdyet gibi) yonelik tutum olusturabilecek bir sorunla karsilastiklarinda terk edebileceklerini géstermesi
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bakimindan 6nemlidir. Bu durum siiphesiz bankalarin karsilasmak istemeyecegi bir sorundur. Tim bu sonuglardan hareketle
bankalarin, musterilerini elde tutabilmesi igin onlarin degistirme maliyeti algisini artirmaya ¢alismasi gereklidir.

Bu arastirmada Ekiz ve Koker (2011) tarafindan gelistirilen sikayete yonelik tutum 6lgegi kullaniimistir. Literatlrde psikolojik
sikdyet tutumundan da bahsedilmektedir (Ekiz ve Kéker, 2010). Sikayete yonelik tutum 6lgegine psikolojik sikdyet boyutu da
eklenerek bir galisma yapilabilir. Yine bu arastirma, zaman ve maliyet kisitindan dolayi Manisa'nin Saruhanli ilgesinde
gerceklestirilmistir. ileride yapilacak ¢alismalar daha biiyiik bir 6rneklemle gerceklestirilebilir. Bu arastirmada bankalarin
sikdyete konu olan sorunlari ¢ozmeleri, yani hizmet hatalarini telafi etmeleri halinde ne gibi sonuglarin ortaya ¢ikacagi da
incelenmemistir. Bu arastirmanin belki de en buyik eksikligi budur. Bu nedenle, benzer bir arastirma yapacak olan
akademisyenlere, ¢alismalarinda hizmet hatasinin telafi edildigi ve edilmedigi iki farkli senaryo kullanarak karsilastirma
yapmalari onerisinde bulunulabilir. Literatiirde sikayete yonelik tutumlar ile kiltlr arasindaki iliskilerin incelendigi pek ¢ok
¢alisma bulunmaktadir. Bu arastirmanin modeli kullanilarak kiltirlerarasi farkliliklari ortaya koymaya yonelik bir arastirma
yapilabilir.
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