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Ozet

Ulke ekonomilerinde hizmet sektdriine ayrilan paylarin yiikselmesi, hizmetlerin
cesitlenmesi ve hizmet isletmelerinin sayisinin artmasi kaliteli hizmet iiretmek olgusuna
dikkat c¢ekmektedir. Ayrica giiniimiiz rekabet ortaminda mevcut miisterilerin sadik
miisterilere doniistliriilmesi i¢in miisterilerin sikayet etme davraniglarinin da izlenerek
yonetilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda aragtirma, banka miisterilerinin aldiklart
hizmetin kalitesine iliskin algilarinin, sikayet etme niyeti lizerinde etkili olup olmadigini
belirlemeye odaklanmistir. Arastirmanin  hipotezleri, Istanbul'un Gebze ilgesinde
faaliyet gosteren Kamu Sermayeli Mevduat Bankasi olarak tasniflenen on bes bankadan
hizmet alan toplam 180 gercek miisteriden olusan bir 6rneklem iizerinde test edilmistir.
Sonuglara gore, fiziki gorliiniim, heveslilik ve yeterlilik, sikayet etme niyeti ile
korelasyonu en yiiksek olan boyutlardir. Bununla birlikte, sikayet etme niyetinin
demografik ozelliklerden bagimsiz oldugu, hizmet kalitesi algilamalarinin ise yas,
cinsiyet, gelir diizeyi ve egitim durumuna gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Sikayet Etme Niyeti, Bankacilik Sektori,
SERVPERF

Abstract

Increases in the share of national economies allocated to the the service sector,
the diversification of services and the raising number of service businesses draw
attention to the phenomenon of producing high-quality service. Besides, in today's
competitive environment, it is essential to monitor and manage the customers’
complaint behaviors in order to turn them into loyal customers. In this context, this
research has focused on determination of the bank customers’ service quality
perceptions and whether they have an effect on their complaint intentions. Data came
from a sample of 180 customers buying services from 15 banks operating in Istanbul's
Gebze district as State-Owned Deposit Banks were used to test hypotheses. The results
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indicated that complaint behavior was mostly correlated with tangibles, responsiveness
and assurance. It also revealed that complaint intention was independent from the
demographics of the customers while service quality perceptions differed according to
gender, age, income levels and education.

Keywords: Service Quality, Consumer Complaining Intention, Banking Sector,
SERVPERF

1. Giris

Tiiketicilerin perakendeci ve diger hizmet saglayici isletmelerin se¢ciminde goz
ontinde bulundurduklar1 en 6nemli faktdrlerden biri miisteri hizmetleridir. Tiiketicilerin
cogu kendilerine sunulan miisteri hizmetlerinin kalitesine gore satin alma tercihlerini
gerceklestirirler. Miisteri hizmetleri yaklasimi, sunulan hizmetlerle ilgili olarak hizmet
sunucusu olan insan kaynaklarinin duyarlilifi, giivenilirlik, kullanim kolaylig1 ve kisa
zamanda cevap verebilme diizeyi gibi degiskenleri kapsamaktadir. (Kerin, Jain ve
Howard, 1992; Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988). Misteri hizmetleri ile ilgili
dikkate alinmasi gereken bir diger temel nokta tiiketicilerin, miisteri sikayetlerini
dikkate alan perakendeci ve hizmet saglayicilarimi tercih etmeleridir. (Goodwin ve
Ross, 1990). Tiiketiciler cogu kez, satis siirecinde kendilerine sunulan hizmet
diizeyinden daha ¢ok satis sonrasinda ortaya cikabilecek olan sorunlara saticilar
tarafindan nasil ¢oziim gelistirilecegi iizerine odaklamirlar. Ornegin yeni bir araba
almaya niyetlenen pek ¢ok tiiketicinin hizli ve giivenilir hizmet sunan, sayginlig ile iin
yapmis bayileri arastirdigr goriilmektedir. Ayni sekilde miisteriler, herhangi bir
problemle karsilastiklarinda sorgulamaksizin {iriin degisimine izin veren veya para
iadesinde bulunan belirli perakendecilerden aligveris yapmay1 tercih ederler. Miisteri
hizmetleri kapsamindaki etkin miisteri sikayetleri yonetimi, isletme yonetimlerinin uzun
donem karlilik amacini gergeklestirmelerine yardimer olacaktir. Miisteri sikayetlerini
dikkate alarak gideren ve bu sekilde taniman igletmelerin, kisa siirede miisteri sadakati
yarattiklari, daha da Gtesi pazar paylarmi artirdiklari, tersi durumda ise miisterilerini
kaybettikleri goriilmektedir (Blodgett, Granbois ve Walters, 1993, s.31).

Hizmet kavramini tam olarak agiklayabilmek i¢in gegmisten giiniimiize ekonomik
ve toplumsal hayatta yasanan doniisiim ve gelisim siirecine bakmak gerekir. Bu
doniisiim ve gelisim siirecini etkileyen yenilik ve buluslara baglh olarak ortaya ¢ikan
yeni iiretim sekilleri insanlarin da yasamlarmi farkli boyutta etkilemistir. Bu siirecte ilk
olarak tarim ekonomisi ve toplulugunu goriiyoruz. Tarim toplumundan sanayi
toplumuna geciste iki temel unsurun rolii olmustur. Bunlardan ilki tarimda verim artigi
nedeniyle daha az isgiiciine ihtiya¢c duyulmas1 digeri ise sanayi devrimidir. Toplumsal
ve ekonomik doniisiimiin son asamasi ise mal ve hizmetlerin birbirlerini tamamlamasi
ile birlikte hizmet ekonomisine giris yapilmasidir. Bu ekonomide mallarin soyut
hizmetler tarafindan sunulmasi 6nemlidir. Dolayistyla gliniimiizde, hizmet sektoriiniin,
gelismis ekonomilerde sanayi sektoriiniin Oniine gegtigi ve arti deger yarattigi
goriilmektedir.

Bununla birlikte hizmeti tanimlamak, kavramin igeriginin cesitliliginden ve
kapsamindan dolay1 oldukc¢a zordur. Kotler (2001: s. 291), hizmeti, “tiikketildiginde
sahiplik ile sonuglanmayan, bir tarafin digerine sunmus oldugu sahipligi gerekli
kilmayan faaliyetler” seklinde tanimlamistir. Bu tanim mallar ve hizmetler arasindaki
farkliliklara da vurgu yapmaktadir. Mallar ve hizmetler arasindaki en énemli farklilik
hizmetlerin soyut olmalaridir. Bu durum hizmetlerin mallara gore daha riskli
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algilanmasina neden olmakta, dolayisiyla tiiketicilerin satin almaya isteklendirilmeleri
icin sikayetlerinin de izlenerek giderilmesini gerektirmektedir. Hizmetlerde miisteriler
bir sahiplik elde etmezler. Ayrica hizmetlerin iiretimi ve tiiketimi es zamanli olarak
gerceklesmektedir. Bu  Ozellikler ise hizmetlerin  sunulmadan kalitelerinin
degerlendirilemeyecegi gercegini ortaya koymaktadir. S6z konusu bu durum hizmet
kalitesi ve hizmet kalitesinin Ol¢limlenmesinin nasil olacagi konularmin tartisitlmasini
giindeme getirmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan hizmet kalitesi, isletmenin
miisteri beklentilerini karsilamast ya da bu beklentilerinin Otesine gegmesi seklinde
tanimlanmistir. Yiiksek hizmet kalitesi isletme yonetimleri a¢isindan uzun siireli karlilik
icin gerekli bir belirleyici olmasinin yani sira rekabet giicliniin de 6nemli bir anahtaridir.
Bu yiizden igletme yoneticileri 6zellikle hedef aldiklar1 pazarlarda miisterilerinin hizmet
kalite algilari1 Ol¢imlemek zorundadirlar. Hizmet yonetimi literatiiriinde algilanan
hizmet kalitesi konusunda son yirmi yildir ciddi tartismalar yapilmakta ve algilan
hizmet kalitesi "uyusmazlik paradigmasi" kavraminin modellenmesi i¢in baslangic
noktast kabul edilmektedir (Silvestro, 2005, s. 216). Algilanan hizmet kalitesi yaklasimi
hizmet siirecinde yasanan tecriibelerle bu siirecin ¢iktilarinin beklentileri karsilama
derecesini 6lgmeye c¢alisir ve hizmet kalitesi alaninda devam eden birgok arastirmanin
temelini olusturmaktadir. Isletme y&netimlerinin hizmet kalite algisi olusturulmasi
stirecinde aldiklar1 hizmetten memnun kalan miisteriler olusturmalar1 gerekmektedir.
Horovitz (1990) aldiklar1 hizmetten memnun kalmayan miisterilerin olumsuz
tecriibelerini en az ii¢ kisiyle paylasacaklarini 6ne slirmektedir. Bu nedenle hizmet
kalitesinin yaratilmasi siirecinde miisteri memnuniyetsizliklerinin giderilebilmesi i¢in
miisteri sikayetlerinin takip edilmesi 6nem arz etmektedir.

Isletme yénetimleri tarafindan dogru bir sekilde sikAyetlerin yonetilmesi birtakim
avantajlar1 da beraberinde getirecektir. Sikayetler isletmelerde meydana gelen
olumsuzluklarin ve/veya miisterilere verilen sozlerin yerine getirilmediginin ve miisteri
tatminsizliginin belirtisidir. Rekabetin bdylesine yogun oldugu bir ortamda, miisteri
sikayetlerini sistematik bir sekilde ele alan ve ¢dziimleyen isletmeler, rakiplerine gore
rekabet avantajinin yani sira isletmenin mal ve hizmetlerine kars1 miisterilerde yiiksek
bir kalite algis1 olusmasina yardimci olacaktir. Ayrica olumsuz bir deneyimin sikayet
edilmesi sonucu, isletme yOnetimleri tarafindan degerlendirilerek olumsuz durumun
ortadan kaldirilmas: durumunda miisteri bu basarili sikdyet yonetimini ¢evresindekiler
ile paylasarak, isletmenin tanitimini yapacaktir. Bu konuda yapilan arastirmalar, ortaya
cikan sorunlarin kisa zamanda miisteriyi memnun edecek sekilde ¢oziimlenmesi
durumunda miisteri sadakatinin, hi¢ sorunun olmadigi zamanlardan daha fazla
artirdigin1  gostermektedir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2013). Dolayisiyla hizmet
kalite algis1 ve miisteri sikayetlerinin basarili bir sekilde yonetilmesi arasinda biitiinlesik
bir siirecin yiiriitiilmesi gerekmektedir.

Bu baglamda, bu c¢aligmanin amact hizmet kalite algisinin miisteri sikayet etme
niyeti lizerindeki etkisini, bankacilik sektdriinde bir uygulamayla ortaya koymaktir.
Ozellikle uygulamanin mali hizmetler smifinda yer alan bankacilik sektdriinde
yapilmasinin nedeni, bankacilik hizmetlerinin elle tutulamaz, gozle goriilemez, soyut
ozellik gostermesi ve kalite 6l¢limii konusunun da zor bir is olmasidir. Buna karsin
bankalar siirekliliklerini saglamak ve rekabet edebilmek icin hizmet kalitesini ve
dolayistyla miisteri sikayetlerini siirekli 6lgmek ve degerlendirmek durumundadir.
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2. Kavramsal Cerceve
2.1. Hizmet kalitesi

Kalite en genel anlamda "{istiinliik" ve "miikemmellik" tir. Uriine iliskin olarak
objektif ve subjektif olmak iizere iki tiir kalite s6z konusudur. Objektif kalite iiriin
bilesenlerinden vs. kaynaklanan "gercek" kalitedir. Bununla birlikte "subjektif" kalite
algilanan kalitedir. Tiirkiye Bankalar Birligi (1994) hizmet kalitesini, hizmetin miisteri
ihtiyaglarini karsilama olgiisli olarak tanimlamakta, kalitenin miisteri tarafindan nasil
algilandiginin 6nemli oldugunu belirtmektedir. Bu tanimdan da anlasilacagi iizere,
hizmet kalitesinin Olgiisi tiiketici algilar1 oldugundan "algilanan hizmet kalitesi"
kavramimi kullanmak daha dogru olacaktir (Ozer vd., 2016, s.81). Parasuraman vd.
(1988) de hizmet kalitesi kavrami yerine algilanan hizmet kalitesi kavramini
kullanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesini “miisterinin hizmeti almadan Onceki
beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki deneyimi arasindaki farkin degerlendirilmesi
sonucu” olusacagi ifade edilmektedir. Zeithaml (1988) ise baska bir ¢aligmasinda,
algilanan hizmet kalitesini “miisterinin, bir mal ya da hizmetin istiinligi veya
miikkemmelligi ile ilgili genel bir yargisi” olarak tanimlamaktadir (Andreassen ve
Lindestad, 1998, s.9).

Hizmet kalitesinin ac¢iklanmasinda ve 0l¢limiinde arastirmacilar tarafindan en ¢ok
faydalanilan modeller (6lgek), Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli,
SERVQUAL ve SERVPERF modelleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet
kalitesinin agiklanmasi konusunda alana ilk katki yapan Gronroos (1984) olmustur.
Gronroos modeli, hizmet kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olarak {i¢ boyutta
degerlendirilmesi temeline dayanmaktadir.

SERVPERF 6l¢eginde ise, hizmeti almadan Onceki miisteri beklentileriyle ilgili
bir bilesen bulunmamakta, algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmet performansini
degerlendirmesi saglanarak oOlgiilmektedir SERVPERF o6l¢eginde de SERVQUAL ile
ayni boyutlar ve ayn1 ifadeler kullanilmakta olup, hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in hizmet
performansini 6lgmenin yeterli oldugu savunulmaktadir (Cronin ve Taylor,1992).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) ise hizmet beklentileri ile hizmet algilar
arasindaki farkin hizmet kalitesi problemini ortaya koydugunu ileri siirerek
SERVQUAL 6l¢egini gelistirmislerdir. 5 boyut ve 22 ifadeden olusan SERVQUAL
Olcegi hizmet ve perakende sektorlerinde hizmet kalitesine iligkin miisteri algisin
olgmek i¢in gelistirilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Diger bir ifadeyle,
SERVQUAL o6lgegi ile algilanan hizmet kalitesi Ol¢climlenmektedir. SERVQUAL
Olcegi, aragtirmacilarin 6nerdigi sekliyle bes boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar;

> Fiziki Varliklar (Tangibles), fiziksel tesisler, ekipmanlar, personelin dis gériinimi banka
kredi kartlari ve banka s6zlesmeleri vb. gibi hizmetin fiziksel sunumu yani hizmete dair somut
olan her sey olarak ifade edilmektedir.

> Giivenilirlik (Reliability), s6z verilen hizmetleri glvenilir ve dogru bir bicimde yerine getirme
becerisidir (Andaleeb ve Conway, 2006, s.5). Bunun anlami hizmet sunucusu isletmenin
misterilerine hatasiz, dogru bir sekilde ve beklenen zamanda hizmetin ayni sekilde
sunulmasidir.

» Heveslilik (Responsiveness), misterilere yardim etmede istekliligi ve hizmeti hizli sunmayi
ifade etmektedir. Hizmet sunucusu isletme ¢alisanlarinin misterilere yardim konusunda istekli
olmalari ve hizli hizmet sunumunun gergeklestiriimesidir (Andaleeb ve Conway, 2006, s.59).
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> VYeterlilik (Assurance), calisanlarin bilgi ve nezaket ile giiven telkin edebilme yetenekleridir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; 1988). Hizmetlerin 6zelliklerinden biri kisiye, zamana
ve yere gore degisebilmesidir. Dolayisiyla hizmeti sunucusu isletme calisanin hizmet kalite
algisinin olusturulmasinda énemli bir roll vardir. Dolayisiyla galisanlarin gerekli bilgi, beceri ve
donanima sahip olmasi, mdsterilere karsi nazik, sicakkanli ve diriist davranmalari
gerekmektedir.

> Empati (Empathy), Musterilere karsi hizmet isletmesi tarafindan '"kisiye 6zel dikkat"
gosterilerek davraniimasidir. isletmenin kendisini musterisiyle 6zdeslestirmesi ve misteri
sorunlarini anlayarak, en faydali olacak sekilde faaliyette bulunmaktir.

SERVQUAL olcegi, perakendecilerin miisterilerin algilarim1  ve hizmet
beklentilerini daha iyi anlamalar1 ve hizmetlerini gelistirebilmeleri i¢in olanak taniyan
giivenilir ve gegerli bir dlgek olmakla birlikte Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL
Olgeginin hizmet kalitesini dl¢limlemede yetersiz kaldigini ve karmagik oldugunu iddia
etmislerdir. Buradan hareketle; hizmet kalitesini 6l¢iimlemek ve hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve satin alma niyeti arasindaki iligkileri tespit ederek kavramsallastirmak
istedikleri calismalarinda SERVPERF 6lgegini gelistirmislerdir. S6z konusu c¢aligmada
da kullanilan hazir 6l¢eklerin SERVPERF 6lceginin ozelliklerini tasimasi nedeniyle
hizmet kalite algist ile ilgili 6l¢egin bes boyutundan yararlanilmigtir.

2.2. Miisteri memnuniyeti ve sikayet etme niyeti

Isletme yonetimleri i¢in en dnemli nokta miisteriyi mutlu etmekle mutsuz etmek
arasindaki farki anlamaktan geger. Tiim iyi niyetli ¢abalara ragmen miisteri iliskileri
yonetimi silirecinde zaman zaman yolunda gitmeyen deneyimler yasanabilir. Bu
gelismeler miisterilerin mutsuz olmalarina ve satin alma deneyiminden tatminsizlik
yasamalarina neden olabilir. Mutlulugu formiile etmek gii¢ olmakla birlikte, mutlu
miisteri memnun miisteridir. Bunun yam sira miisteri mutsuzlugu cok belirgindir.
Miisteri bekledigini bulamamigsa mutsuz olur (Baris, 2015: s. 59). Sikayet yonetimi
stirecinde sikayetlerin tetikleyicisi "mutsuzluk" tur. Bu nedenle miisteri mutsuzlugunu
tetikleyen degiskenleri yalnizca satin alma donemi i¢in degil satin alma Oncesi ve
sonrasi i¢in de incelemek gerekmektedir. Bir miisteri mutlu olup olmadigina karar
verirken; kendi beklentilerine, tanidiklarindan/cevreden duyduklarina, rakip {iriinlere
kiyasla satin aldig1 malin/hizmetin performansina ve olumsuzluklara kars1 sahip oldugu
hosgorii diizeyine bakar ve satin alma sonucuna mutluluk ve mutsuzluk etiketini
yapistirir (Barig, 2015: s. 60). Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, uzun vadeli
iliskilerin gelistirilmesi, iyi niyet ve karlilik gibi unsurlar1 da beraberinde getirecektir
(Blodgett, Hill ve Tax, 1997). Diger yandan memnuniyetsizlik durumu miisteri
sikayetlerinin ortaya ¢ikmasina ya da en kotii ihtimalle miisterinin o isletmeden bir daha
aligveris yapmama tercihine yol agacaktir.

Mutsuz satin alma deneyimi sonrasinda miisterilerin iki segenegi vardir: birincisi
dogrudan eyleme geg¢mek, digeri ise eyleme gegmemektir. Eyleme gegmek miisterinin
sikayetini iletmesi durumudur. Ancak sikayet etmeyen miisterilerin eylemsiz
kaldiklarin1  diistinmek de yanlhistir. Ciinkii satin alma sonucu mutsuz olmus
miisterilerin, mutsuzluk durumlarini esine dostuna yayarak rahatlamaya calistiklar1 da
gozlemlenen bir gercektir. Bu durumda miisteriler ya markayi/liriinii terk ederek
isletmeyi boykot ederler ya da ¢evrelerine marka/iiriin hakkinda olumsuz referans olarak
sikayetlerini paylasirlar. Miisterinin bu sekilde davranmasi kendisi agisindan etkin bir
sonug saglamayacaktir. Ciinkii bu durumda {iiriin iadesi yapmasi, garanti hizmetlerinden
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yararlanmas1 ve parasint geri almasi s6z konusu olmayacaktir. Mutsuz miisterilerin
saticilarin gercekten sikayetlerini dikkate almadiklarini diigiindiikleri ve problemlerine
¢oziim Tlreteceklerine inanmadiklart i¢in sikayet etme davranisi sergilemekten
kacindiklart da gozlemlenen bir diger gercektir. S6z konusu bu durum isletmeler i¢in
kar kayb1 anlamina gelir. Yeni miisteri bulmak eski miisterileri elde tutmanin bes katina
mal oldugu i¢in isletme yoneticileri, mutlu olmayan miisterilerin sorunlarina ¢6ziim
saglayacak atmosferi yaratmak durumdadir (Desatnick, 1988). Bu ylizden miisteri
sikayetlerini kisa siirede cevap vererek etkin sikayet yonetimi siirecini isletmek isteyen
ve miisteri siirekliligini benimseyen isletme yoOnetimleri, memnun olmayan
miigterilerini, {riin degisimi, garanti hizmetleri ve para iadeleri konularinda
cesaretlendirmek zorundadirlar (Blodgett, Wakefield ve Barnes, 1995).

Sekil 1°de goriilecegi iizere sikayet etme davranist dinamik bir siirectir.
Memnuniyetsizlik durumuna miisteriler, ¢esitli sekilde davranarak cevap verirler.

Basar1 Olasilig1 Adil Coziim Onerileri Sunumu
Sikayete Yonelik Tutum Nazik ve Saygili Yaklagim
Uriiniin Onemi

.
Tazmin Sonrasi
Negatif Agizdan
Agiza Tletisim

~—_

Evet

EE—
Memnuniyetsizlik Durumu Miisteri ¢6ziim istiyor Aligveris Etme
(Tatmin Olmama) mu? Niyeti

~———o—

Hayir
Pozitif Agizdan
Agiza Tletisim

[ Aligveris Etme Niyeti ] [ Tazmin Oncesi Negatif ]

Agizdan Agza Iletisim

Stabilite
Kontrol edilebilirlik

Sekil 1: Sikayet Etme Davramisi Siireci
Kaynak: (Blodgett vd., 1995, 5.33)

Algilanan basar1 olasiligi, sikayete yonelik tutum ve {irlinlin 6nem derecesine
bagli olarak memnuniyetsiz ve mutsuz miisteriler ¢6ziim arama/aramama konusuna
karar verirler. Mutsuz miisteriler isletmeden zararlarini tazmin etmelerini talep etmek,
yasal yollara bagvurmak gibi secenekler yerine negatif agizdan agiza iletisim kurma
veya sikayetci oldugu isletmeden bir daha aligveris yapmama yolunu secebilir. Tazmin
veya ¢Ozlim arayisina karar veren mutsuz miisteriler ise kendi memnuniyetsizliklerini
baskalarina sdylemeden Once sorun ¢oziimil i¢in igletme yOnetimlerine bir sans
tanimaya daha fazla isteklidirler. Negatif agizdan agiza iletisim ve kisisel olarak boykot
etme, alimi durdurma davranist Oncelikli olarak saticilarin miisteri sikayetlerine
verecekleri cevaba baghdir. Sikayet¢i miisteriler, sikayetleri sonrasinda kendilerine
sunulan ¢6ziimiin adil olup olmadigini ve nezaket ve saygi cercevesinde kendilerine
davranilip davranilmadigini degerlendirirler. Degerlendirme sonucu olumlu ise sikayet
etme davranisi sergileyenler, yeniden isletme miisterisi olma ve pozitif agizdan agiza
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iletisimi gerceklestirmeye karar verirler. Tersi durumda sikayetci davranis sergileyen
miigteriler, kendilerine adil ¢6ziim Onerileri sunmayan, ilgisiz ve kaba davraniglar
sergileyen igletmelere kars1 negatif agizdan agiza iletisimi siirdiirecekler ve o isletmeden
bir daha satin alimda bulunmayacaklardir. Sorunun kontrol edilebilecegini ya da sabit
oldugunu ancak buna karsi isletme yonetimlerinin etkin olmadigini diisiinen sikayetci
miisteriler, isletmenin miisterisi olma yOniinde isteksiz davranacaklar ve ¢evrelerindeki
diger insanlar1 da olumsuz etkileyeceklerdir.

Olumsuz bir hizmet deneyimi sonrasinda miisterilerin ¢ogunlugunun tepkisiz
kaldig1 ve bir harekette bulunmadiklar1 (Day, 1984) belirtilmekle birlikte olumsuz
deneyimlerin kisileri farkli sekillerde tepki vermeye sevk ettigini ortaya koyan
caligmalar da bulunmaktadir. Gergek veya algilanan hizmet kalitesinin olumsuz olmasi
durumlarinda miisterilerin verdikleri farkli tepkiler de bu anlamda ele alinmaktadir. Bu
tepkilerinden biri sikayet etmektir. Hizmet kalitesi ile sikayet davranigini iligkilendiren
caligmalarda elde edilen sonuglar farklilik gostermektedir. Tatmin olmayan miisterilerin
tepkilerinin (marka/hizmet veren degisikligi ve dogrudan isletmeye ya da tigiincii
sahislara sikayet etme) algilanan hizmet kalitesi diizeyi ile negatif iligkili oldugu (Singh,
1991; Kelley et al., 1993) ifade edilmektedir. Bu ifade ile paralel olarak Zeithaml, Berry
ve Parasuraman (1996) dort ayr sektore iliskin olarak gergeklestirdikleri calismalarinda
genel olarak hizmet kalitesinin yiiksek olmasi halinde digsal bir tepki olarak
degerlendirilen diger miisterilere ve ilgili kurumlara sikayet etme davranisinin daha az
goriildiigini, sikayet etme niyetinin daha diisiik oldugunu belirlemislerdir. Amerika’da
havayolu hizmeti sunan isletmelerin miisterileri ile gerceklestirilen bir calisma da
(Forbes, 2008) benzer sekilde hizmet kalitesi arttiginda sikayetlerin azaldigi sonucuna
ulagilmistir. Bu sonuglardan farkli olarak Bloemer, de Ruyter ve Wetzels (1999), farkl
hizmet sektorleri i¢in, algilanan hizmet kalitesini hizmet sadakatinin dort boyutu (satin
alma niyeti, agizdan agza iletisim, fiyat duyarliligi, sikayet etme davranisi) ile
iligkilendirdikleri caligmalarinda kalite algis1 ile sikayet davranisi arasinda anlamli bir
iligki bulamamislardir.

Literatiirde miisteri iliskileri ile miisteri sikayet davranisi kavramlari birbirleriyle
iligkili ifade edilmektedir. Blodgett vd. (1995), tiiketici sikayet davranisi iizerinde
miisteri iliskilerinin etkileri adl1 ¢alismalarinda sikayet etme siireci davranis modelinden
yola c¢ikarak miisteri iliskileri yOnetimi siirecini tartismiglardir. Bir bagka ¢alismada
(Singh, 1988), misteri sikayet etme niyeti ve davranis1 kavramsal agidan incelenmis ve
sikayete konu olan basliklarin siniflandirilmasi tizerinde durulmustur. Butelli (2007) ise
tilketici sikayet davramigini literatiir analizi yaparak detayli bir sekilde incelemistir.
Boote (1998) yapmis oldugu calismasinda, sikayet davranisi ile ilgili siniflandirmay1
genisletmis ve genisletilmis tiiketici sikayet davranis modelini misteri iliskileri
yonetimi kapsaminda tartismigtir. Ayaz ve Torlak (2011) ise caligmalarinda, ytliksek
hizli tren ile seyahat eden yolcularin sikayet etme niyetini etkileyen faktorleri ortaya
koymuslar ve sikayete yonelik tutumun, sikayet etme niyeti iizerinde dnemli ve anlaml
bir etkisinin oldugunu, buna karsin sikayet basarisinin algilanmasmin sikayet etme
niyetini a¢iklamadigini belirtmiglerdir.

Literatiirde bankacilik sektorii ve bu sektorde siklikla karsilagilan sikayetler de
miigteri iliskileri yonetimi kapsaminda tartisilmigtir. Bankacilik sektoriinde sikayetler
bes ana ve 17 alt baslik altinda tartisilmis ve sikayete konu olan noktalar tizerinde
uzlasilmistir (sikayethaber.com, 2014, s.1). Yapilan arastirmaya gore sektor ile ilgili
oncelik sirasina gore ii¢ sikayet konusu, %35 ile *’Faiz Komisyon ve Ucretler’” konusu
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en bilyiik sikayet paymi alirken, %28,3 ile “’Cagri Merkezi ve Online Islemler’’
kategorisi ikinci en biiyiik, %13,9 ile “’Kart ve Kartli Islemler’’ iigiincii en biiyiik pay1
almaktadir. Bunlart %15,6 ile “Sube’ sikayetlerinin izledigi saptanmistir
(Sikayethaber.com, 2014, s.1). Diinya genelinde bankalarla ilgili sikayet durumuna
bakildiginda, miisterilerin %63’linlin banka hizmetlerinden memnun olmadig1r halde
yalnizca %11 inin sikayette bulundugu saptanmistir (Press, Ganey ve Hall, 1997, ss. 73-
74). Bu rakamlar yalnizca miisterilerin sikayette bulunma konusundaki isteksizligini
gostermekle kalmamakta ayrica bankalar1 hizmet kalitesini iyilestirme konusunda da
geri donilistimlii bilgiden mahrum olduklarin1 géstermesi acisindan ilgingtir. Bu noktada
isletme yoOnetimleri agisindan miisterileri sikayete yonelten veya vazgegiren sebep ve
durumlar1 arastirmanin 6nemli oldugunu bir kez daha vurgulamak gerekmektedir. White
ve Yanamandram (2004), Avustralya’da yaptiklart bir caligmada miisteri sikayetlerinin,
hesap tiirli, memnuniyetsizlik siiresi ve cinsiyet olmak flizere ii¢ degiskene gore
degisiklik gosterdigi sonucuna varmislardir. Arastirma sonucu ¢ek hesabi sahiplerinin
diger hesap sahiplerinden daha seyrek olarak sikayette bulunduklari, memnuniyetsizlik
durumu ile sikayet etme durumu arasinda paralellik oldugu ve kadinlarin erkeklerden
daha fazla sikayette bulunduklar1 saptanmistir. Bankacilik sektorii ile ilgili olarak
Hindistan’da yapilan bir diger calismada sikayet tutumu konusunda dort ¢esit miisteri
profili oldugu belirlenmistir (Siddiqui ve Tripathi, 2010, s.119). Arastirma sonucuna
gore miisteri gruplart; sikayet etmeyenler, fikir degistirenler, aninda sikayette
bulunanlar ve olumlu diisiinenler seklinde belirlenmistir. Ayrica bu gruplarin iginde
cogunlugu % 61 ile sikayet etmeyenlerin olusturdugu ve bu gruptaki miisterilerin
cogunun nereye, nasil sikayette bulunacaklarini da bilmedikleri saptanmistir. Sonug
olarak yapilan arastirmalar, sikayet etme davranisinin sikayet etme siireci ile ilgili bilgi
eksikliginden de olumsuz etkilendigini gdstermektedir.

3. Arastirma Yontemi
3.1. Arastirmanin amaci ve ornekleme siireci

Calismanin temel amaci, banka miisterilerinin hizmet aldiklar1 bankalarin hizmet
kalitesine iligkin algilamalarinin ve demografik 6zelliklerinin sikayet etme niyetleri
iizerine etkisini belirlemektir. Bu amaca ulasmak i¢in olusturulan arastirma modeli
kapsaminda veri toplama teknigi olarak yiliz yilize anket uygulamasindan
yararlanilmigtir. Bu baglamda da arastirmanin analiz birimi bireylerdir. Arastirma
evrenini Kocaeli ili Gebze Ilgesi olusturmaktadir ve arastirma “’Kamu Sermayeli
Mevduat Bankas1’’ miisterileri baz alinarak yiiriitiilmiistiir. Gebze Ilgesinde her birinden
bes adet olmak iizere, Tiirkiye Halk Bankasi, Tiirkiye Vakiflar Bankas1 ve Tiirkiye
Cumhuriyeti Ziraat Bankasi olmak iizere toplam 15 adet Kamu Sermayeli Banka subesi
bulunmaktadir. Arastirmada kullanilan anket formu birer sube segilerek ii¢ farkli Kamu
Sermayeli Banka miisterisine uygulanmistir. Anket ¢alismasi 2015 Haziran-Temmuz
aylarmi kapsayacak sekilde toplam bes hafta slirmiistiir. Tiirkiye Cumhuriyeti Gebze
Niifus Miidiirliigii verilerine gore Gebze ilgesinin 2015 yili itibariyle toplam niifusunun
350.115°dir (http:// www.gebze.gov.tr/default BO.aspx?content=166).

Ormek biiyiikliigii hesaplanirken, ana kiitle standart sapma ve varyanslarinin
bilinmesi ¢ogu kez olanaksiz oldugundan bunlarin tahmin edilmesi gerekir. Boyle bir
tahmini oranlar lizerinden yapmak ¢ok daha kolaydir. Bu oranlar hakkinda higbir bilgi
olmasa dahi m (1-m)’nin en yiliksek oldugu (0,5X0,5) = 0,25 degeri esas alnabilir.
Asagidaki formiilde goriilen e degeri gercek ve oransal degerlerden ne kadar bir
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yanilmanin kabul edilebilecegini gostermektedir. Z degeri ise amaglanan giiven siiria
iliskin standart sapma miktarini1 gostermektedir (Kurtulus, 2004, s.191).

Aragtirmanin 6rneklem biiytikliigii, e= 0,08 ve a= 0,05 diizeyine gore;
n=PXQ / (e/z)’
n=0,5X0,5 /(0.08/1,96)
n= 147 olacaktir.

S6z konusu bu sayt arastirmamizda Orneklem alt grubunu olusturmaktadir.
Arastirmada 180 kisiye anket uygulamasi yapilmis ve sonugta orneklem alt kiitlesi
acisindan hedeflenen say1 asilmistir.

3.2. Hipotezler ve arastirma modeli

Ulkemizde rekabetin en yogun oldugu sektorler arasinda bankacilik sektorii de
gelmektedir. Dolayisiyla, banka miisterilerinin sunulan bankacilik hizmetlerinin
kalitesine iligkin algilamalarinin, sikayet etme niyetleri {izerine etkisini arastirmak
onemlidir. Bu amacla hazirlanan anket formu, {i¢ bélimden olusmustur. ilk béliim
katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yoneliktir. Demografik degiskenlerin
sikdyet etme niyeti Tlzerindeki etkilerini ortaya koymak arastirmamizin ana
hipotezlerinden biridir. Anketin ikinci bolimii sikdyet etme niyetini etkileyen
degiskenlerin belirlenmesine yoneliktir. Sikdyet etme niyeti ile ilgili degiskenler, Ayaz
ve Torlak’in (2011) ¢alismasindan yararlanilarak olusturulmustur. Bu gruptaki sorular
besli Likert 6l¢eginde hazirlanmistir. Anketin iiglincli boliimiinde ise hizmet kalite
algisim1 etkileyen faktorler yer almistir. Calismanin bu bdoliimiinde bankacilik
sektorliinde arastirma yapan Yilmaz, Celik ve Depren (2007)’ in ¢alismasindan
yararlanilmig ve Parasuraman vd. (1988) tarafindan hazirlanan hizmet kalitesi
(SERVQUAL) olgegi baz alinarak olusturulan SERVPERF 6lgegi kullanilmistir. Bu
bolimiinde kullanilan SERVPERF 6l¢egi; hizmet kalitesinin  6l¢limiinii  sadece
performansin Olclilmesiyle gerceklestirmekte ve SERVQUAL 6lgegindeki gibi 5 temel
boyut ile alg1 ve beklentiye ait toplam 44 degisken %50 azaltilarak 22 degisken olarak
uygulanmaktadir. SERVPERF o6lcegi, sektorler arasindaki hizmet kalitesi farkliliklarini
aciklamada ve hizmet kalitesini miisteri tatmininin bir Onciilii olarak gdstermesi
acisindan SERVQUAL o6lgegine gore iistiin bir 6l¢ek olarak kabul edilmektedir (Cronin
ve Taylor, 1992: 63-64). Ayrica SERVPERF o6l¢eginde, agiklanan varyansin ve bir
biitiin olarak hizmet kalitesini performans bazli yaklagimla 6lgmenin de daha {istiin
oldugu belirtilmektedir (Kalyoncuoglu, 2016). Bu dogrultuda ¢alismamizda
SERVPERF olgeginde yer alan fiziki varliklar, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik ve
empati seklinde olusan boyutlara ilave olarak kuruma baglilik ve hizmet erisim
boyutlar1 eklenmis ve anket uygulamasi gerceklestirilmistir (Yilmaz, Celik ve Depren,
2007). Bu boyutlar besli Likert 6l¢egi kullanilarak degerlendirmeye tabi tutulmustur.
Calismada ayrica demografik degiskenlerle hizmet kalite algist ve sikayet etme niyeti
arasindaki iliskiye de bakilmistir.

Banka miisterilerinin sunulan bankacilik hizmetlerinin kalitesine iliskin
algilamalarinin sikayet etme niyetleri lizerine etkisini sorgulamak ve bununla birlikte
demografik degiskenlerin hizmet kalite algisina ve sikayet etme niyetine etki edip
etmedigini tespit etmek amaciyla asagidaki hipotezler olusturulmustur:
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H1I: Algilanan hizmet kalitesi ile sikdyet etme niyeti arasinda iliski vardur.
Hla: Fiziki goriiniimiin algilamasi ile sikdyet etme niyeti arasinda iligki vardur.
H1b: Giivenirligin algilamast ile sikdyet etme niyeti arasinda iliski vardir.
Hlc: Hevesliligin algilamast ile sikdyet etme niyeti arasinda iliski vardir.
H1d: Duyarliligin algilamast ile sikdayet etme niyeti arasinda iliski vardir.
Hle: Yeterliligin algilamasi ile sikdyet etme niyeti arasinda iligki vardur.
HIf: Kuruma baghlik ile sikdayet etme niyeti arasinda iligki vardur.
Hlg: Erigimin algilamast ile sikdyet etme niyeti arasinda iliski vardir

H?2: Demografik ozellikler ile hizmet kalite algist ve sikayet etme niyeti arasinda iliski
vardir

H2a: Hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilamalar cinsiyete gore farklilik
gostermektedir

H2b: Sikayet etme niyeti cinsiyete gore farklilik géstermektedir

H2c: Hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilamalar yasa gore farklilik
gostermektedir

H2d: Sikayet etme niyeti yasa gore farklilik gostermektedir

H2e: Hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilamalar gelir durumuna gore
farklilik gostermektedir

H2f: Sikayet etme niyeti gelir durumuna gore farklilik gostermektedir

H2g: Hizmet kalitesi boyutlarina iligkin algilamalar egitim durumuna gore
farklilik gostermektedir

H2h: Sikayet etme niyeti egitim durumuna gore farklilik géstermektedir

Yukarida sunulan tiim hipotezler kapsaminda olusturulan arastirma modelinin
sematik gosterimi Sekil 2°de sunulmaktadir.

Demografik Faktérler

Cinsiyet
Gelir
Yas
Egitim

|

v

Hizmet Kalitesi Algisi “

Fiziki Goranum
Guvenirlik
Heveslilik
Duyarlilik _—
Yeterlilik
Kuruma Baglilik

e  Erisim
Parasuraman vd. (1988) +
Yilmaz vd. (2007)

Sikayet Etme Niyeti

Ayaz ve Torlak (2011)

Sekil 2: Arastirma Modeli
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4. Analiz ve Bulgular
4.1. Orneklemin demografik 6zellikleri ve tanimlayici istatistikler

Arastirma neticesinde elde edilen bulgularin degerlendirilmesi amaciyla oncelikle
anketi cevaplayan 180 kisinin demografik Ozelliklerine iliskin bilgiler Tablo 1’de
sunulmaktadir. Buna gore katilimcilarin ¢ogunlugunu kadinlar olugturmaktadir (%56).

Tablo 1: Anketi Cevaplayan Bireylerin Demografik Ozellikleri

Siklik (f) | Yiizde %

Cinsivet Kadin 101 56.1

S T Erkek 79 43.9

18-25 37 20.6

Ya 26-30 80 444

} 31-40 42 233

41 yas ve listii 21 11.7

Ilkdgretim 23 12.8

Egitim Lise 34 18.9

Diizeyi Lisans 113 62.8

Lisansiistii 10 5.6

. 751 TL - 1000 TL 20 11.1

Gelir

N 1001 TL - 2000 TL arast 49 27.2
Diizeyi ——

2001 TL ve iistii 111 61.7

Yas dagilimina bakildiginda katilimcilarin yaklasik %45’inin 26-30 yag arasinda
oldugu goriilmektedir. Ankete katilanlarin biiyiik cogunlugunun lisans mezunu oldugu,
gelirlerinin ise 2001 TL ve tizerinde (sirastyla %62,8, %61,7) oldugu sdylenebilir.

Calismada, hizmet kalite algis1 ve sikayet niyeti ile ilgili ifadelerin giivenilirligini
tespit etmek icin her bir 6lgegin Cronbach Alpha (o) katsayilart hesaplanmistir. Sikayet
etme niyetini 6l¢en ti¢ ifadenin Cronbach alfa degeri 0,64 olarak hesaplanmistir. Hizmet
kalitesi algist Olgeginin, bes ifade ile 6l¢iimlenen fiziki goriinlim boyutunun Cronbach
alfa katsayis1 0,81; dort ifade ile 6lgtimlenen giivenilirlik boyutunun 0,80; alt1 ifade ile
oOlgiilen heveslilik boyutunun 0,81; sekiz ifade ile dlglimlenen duyarlilik boyutunun
0,84; ¢ ifade ile Ol¢imlenen kuruma baglilik boyutunun 0,89 ve yedi ifade ile
Olgtimlenen yeterlilik boyutunun 0,90 olarak hesaplanmigtir. Dolayisiyla iki ifade ile
Olcekte yer alan erisim boyutu diginda hizmet kalite algis1 boyutlarinin tamaminin ve
sikayet etme niyetini 6lcen boyutlarin giivenirlik diizeyleri ¢ok ytiksektir.

Degiskenlerin ortalamasi ve standart sapma degerleri ise Tablo 2’de
sunulmaktadir.

Tablo 2: Hizmet Kalite Algis1 ve Sikayet Etme Niyeti Tle Tlgili Tanimlayici

Istatistikler
N Ortalama Std. Sapma
Fiziki Varliklar 180 3,5211 , 73310
Giivenilirlik 180 3,1653 ,80552
Heveslilik 180 3,2009 , 75214
Empati 180 3,0851 , 79226
Kuruma Baglilik 180 2,9928 1,05391
Erisim 180 3,0750 1,10544
Yeterlilik 180 3,1659 ,94802
Genel Hizmet Kalitesi 180 3,1723 ,71125
Sikayet Etme Niyeti 180 3,8593 ,86662
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Degiskenlerle ilgili tanimlayic istatistiklere baktigimizda; sikayet etme niyetinin
yiiksek oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan, miisterilerin en
olumlu degerlendirdikleri boyut fiziki varliklar, yani banka binasinin i¢ ve dig ortami,
renkleri, yeni, sik ve diizenli goriinimii olmustur. Buna karsilik bireylerin kuruma
bagliliklar1 ve bankanin verdigi hizmetin erisim boyutuna iliskin miisteri algilamalar1
nispeten diisiiktiir.

4.2. Hizmet kalitesi algis1 ve sikayet etme niyeti arasindaki iliski

Modelde yer alan hizmet kalitesi ve sikayet etme niyeti arasindaki iligskiye yapilan
korelasyon analizi ile bakilmistir. Sonuglar Tablo 3°te yer almaktadir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesi ve Sikdyet Etme Niyeti iliskisi Korelasyon Analizi

Sikayet Etme Niyeti
.. Korelasyon Anlamlilik
Degiskenler N Katsaylz1 (p degeri)
Fiziki Varliklar 180 2897 ,000
Giivenilirlik 180 ,101 ,178
Heveslilik 180 156 ,036
Empati 180 2017 ,007
Kuruma Baglilik 180 ,110 ,141
Erigsim 180 ,100 ,179
Yeterlilik 180 ,120 ,110
Genel Hizmet Kalitesi 180 ,1 83" ,014

=0,05; ** p=0,01

Tablo 3’te de goriilecegi iizere yapilan Pearson Korelasyon analizine gore “Fiziki
Varliklar” (p<0.01 ; r=0,289), “Heveslilik” (p<0.05 ; r=0,156) ve “Empati” (p<0.01;
r=0,201) hizmet kalite algis1 degiskenleriyle “Sikayet Etme Niyeti” arasinda pozitif
yonlii zayif bir iliski oldugu goriilmiistiir. Buna goére bankalarin hizmet sunum siirecinde
modern ve yeterli donanima sahip olmasi, calisanlarin temiz ve diizglin gorlinmesi,
bankanin fiziksel imkanlarinin yeterli olmas: ve bunlarin sunulan hizmetlerle uyumlu
olmasi, banka ¢alisanlarinin miisterilere yardim konusunda istekli olmalari, nazik ve
saygili olmalari, bankacilik islemlerinin c¢alisanlar tarafindan kisa siirede
gerceklestirilmesi ve miisterilerin bankacilik islemleri ile ilgili sorunlarina duyarlilik
gosterilmesi ve en iyi ¢ozlimiin gelistirilmesi konusunda ¢aba sarf edilmesi bankalardan
beklentileri yiikseltmektedir. Bunlarin gergeklestirilmemesi durumunda miisterilerin
sikayet etme niyetleri de zayif bir bicimde yiikselise ge¢mektedir.

Bununla birlikte, yapilan analiz sonucuna gore miisterilerin Sikayet Etme Niyeti
ile hizmet kalitesi boyutlarindan olan Giivenilirlik, Kuruma Bagllik, Erisim ve
Yeterlilik arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunamamustir.

4.3. Demografik ozellikler ile hizmet kalitesi algis1 ve sikayet etme niyeti
arasindaki iliski

Calismada demografik degiskenlerle ile hizmet kalitesi algisi ve sikayet etme
niyeti degiskenleri arasindaki iliskilere de bakilmustir. Iliskileri test etmeden &nce
verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek i¢in Kolmogorov-Smirnov
testi yapilmis, normal dagilim gosteren veriler parametrik (Anova), gdstermeyen veriler
ise parametrik olmayan (Mann-Whitney U, Kruskal Wallis) testlere tabi tutulmustur.
Yapilan analizler ve elde edilen bulgular asagida verilmistir.
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4.3.1. Cinsiyete gore hizmet kalitesi algis1 ve sikdyet etme niyeti

Cinsiyete gore, miisterilerin hizmet kalitesi algis1 ile sikayet etme niyetlerinin
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek iizere iki grup arasi kiyaslama yapmak i¢in
parametrik olmayan Mann-Whitney U testi kullanilmistir. Tablo 4’te gorildigl gibi,
hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”, “Kuruma Baghlik”, “Erisim”, “Yeterlilik”
degerlendirmeleri ile “Sikayet Etme Niyeti” ag¢isindan kadinlar ve erkekler arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bununla birlikte erkeklerin
kadinlara nazaran bankalarinin Fiziki varliklarini daha olumlu degerlendirdikleri,
Giivenilirlik ve Heveslilik konusunda bankalarini daha yeterli bulduklar tespit
edilmistir. “Genel Hizmet Kalitesi” puani ac¢isindan bakildiginda ise kalitesi algisinin
erkekler i¢cin daha olumlu oldugu sdylenebilir (Tablo 4).

Tablo 4: Cinsiyete Gore Hizmet Kalitesi Algis1 ve Sikidyet Etme Niyeti: Mann-

Whitney U Testi
Cinsivet N Ortalama Mann- Anl.
Y Siras1 Whitney U (p. degeri)
iziki Erkek 79 99,81
Fiziki 3254000 032
Varliklar Kadm 101 83,22
. Erkek 79 99,85
Giivenirlik 3251,000 ,032
Kadin 101 83,19
. Erkek 79 100,64
Heveslilik 3188,500 ,021
Kadin 101 82,57
i Erkek 79 96,37
Empati 3526,000 ,181
Kadin 101 85,91
Erkek 79 97,21
Kuruma e 3459,500 123
Baglilik Kadin 101 85,25
. Erkek 79 91,97
Erigim 3873,500 , 734
Kadin 101 89,35
. Erkek 79 94,25
Yeterlilik 3693,500 ,393
Kadin 101 87,57
i Erkek 79 99,32
Genel Hizmet _ 2TX¢ 3292,500 045
Kalitesi Kadin 101 83,60
kA Erkek 79 86,33
Sikayet Etme 3660,000 337
Niyeti Kadin 101 93,76

4.3.2. Yasa gore hizmet kalitesi algis1 ve sikayet etme niyeti

Yasa gore hizmet kalitesi algisi ile sikdyet etme niyetinin farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek iizere ikiden fazla grup arasi kiyaslama yapmak icin
kullanilan parametrik olmayan Kruskal Wallis testi ger¢eklestirilmistir (Tablo 5). Tablo
5’te goriildigli gibi hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziki Varliklar”, “Giivenilirlik”,
“Empati”, “Heveslilik”, “Kuruma Baghlik”, “Yeterlilik” degerlendirmeleri ile “Sikayet
Etme Niyeti” acisindan farkli yas gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmamaktadir (p>0.05). Bununla birlikte, farkli yas gruplar1 arasinda “Erigim” puani
bakimindan farklilik tespit edilmis olup (p=0.029), 41 yas ve dstii miisterilerin
bankalarinin  “Erisilebilirligi”ni daha olumlu degerlendirdikleri goriilmiistiir. Bu
durumda 41 yas altinda yer alan daha gen¢ banka miisterilerinin erigim algilamasini
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artirmak icin internet alt yapismin ve kullanimmin gelistirilip, artirilmasi ve bu
baglamda online bankacilik uygulamalarinin tesvik edilmesi onerilebilir.

Tablo 5: Yasa Gore Hizmet Kalitesi Algis1 ve Sikiayet Etme Niyet: Kruskal Wallis

Testi
Ortalama . Anl.
Yas N Sirast Ki-Kare (p. degeri)

18-25 37 96,14

iziki 26-30 80 85,78
Fiziki 1,611 657

Varliklar ~ 31-40 42 90,57

41 ve st 21 98,40

18-25 37 92,27

_ . 26-30 80 86,89
Giivenirlik 771 ,856

31-40 42 95,01

41 ve usti 21 92,12

18-25 37 92,34

. 26-30 80 83,43
Heveslilik 3,164 ,367

31-40 42 100,37

41 ve usti 21 94,45

18-25 37 98,82

) 26-30 80 81,85
Empati 5,748 ,125

31-40 42 90,51

41 ve st 21 108,76

18-25 37 92,28

26-30 80 86,39
Kuruma 1,407 ;704

Baghlik  31-40 42 91,58

41 ve st 21 100,83

18-25 37 95,11

. 26-30 80 80,84
Erigim 9,006 ,029

31-40 42 91,27

41 ve usti 21 117,64

18-25 37 99,47

. 26-30 80 82,22
Yeterlilik 5,642 ,130

31-40 42 89,40

41 ve st 21 108,43

18-25 37 89,50

Sikayet 9630 80 84,94
Etme 2,989 ,393

Niyeti 3140 42 101,88

41 ve st 21 90,69

Genel hizmet kalitesi ile ilgili veriler normal dagilim gosterdiginden genel hizmet
kalitesi algilamasinin yas gruplar1 acgisindan farklilik gosterip gostermedigini anlamak
icin ise ANOVA gerceklestirilmis olup, gruplar arasinda anlamli bir fark tespit
edilememistir (p=,158).
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4.3.3. Gelir durumuna gore hizmet kalitesi algis1 ve sikdyet etme niyeti

Gelir durumuna gore hizmet kalitesi algis1 ile sikdyet etme niyetinin farklilik
gosterip gostermedigini anlamak icin ikiden fazla grup arasi kiyaslama yapmak icin
kullanilan parametrik olmayan Kruskal Wallis testi kullanilmistir (Tablo 6). Sonuglara
gore, farkli gelir gruplart arasinda “Fiziki Varliklar” puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli bir fark tespit edilmistir (p=0.000). Tablo 6’da da gorildigu gibi, gelir
durumu diistik kisilerin bankalarinin fiziki varliklarin1 daha olumlu degerlendikleri
sOylenebilir.

Benzer sekilde “Giivenilirlik”, “Empati”, “Kuruma baghlik” ve “Yeterlilik”
puanlart acisindan bakildiginda gruplar arasinda anlamli farkliliklar oldugu (p=0.000),
geliri diisiik kisilerin bankalarin1 daha giivenilir, empati kurabilen ve yeterli bulduklari,
kuruma baglhiliklarinin da daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Benzer sekilde, gelir
gruplar1 arasinda “Erisim” kalitesine verilen énemin de farklilik gdsterdigi (p=0,011),
geliri diigiik miisterilerin bankalarinin erisim yetenegini daha olumlu degerlendirdikleri
goriilmektedir. Bununla birlikte, sikayet etme niyetinin gelir diizeyinden etkilenmedigi
de tespit edilmistir (p=,788).

Tablo 6: Gelir Durumuna Gore Hizmet Kalitesi Algis1 ve Sikayet Etme Niyeti:

Kruskal Wallis Testi
Gelir N Og[frl;lgla Ki-Kare (0. g:é’eri)
o 751 TL-1000 TL 20 116,53
f]‘;rlﬁidar 1000 TL-2000 TL 49 110,48 20,135,000
2000 TL ve istii 111 76,99
751 TL-1000 TL 20 115,00
Giivenirlik 1000 TL-2000 TL 49 111,87 20,738,000
2000 TL ve istii 111 76,65
751 TL-1000 TL 20 114,98
Empati 1000 TL-2000 TL 49 109,63 17,836,000
2000 TL ve istii 111 77,64
751 TL-1000 TL 20 116,13
g;‘;“hrl?s 1000 TL-2000 TL 49 109,87 19,003  ,000
2000 TL ve istii 111 77,33
751 TL-1000 TL 20 112,20
Erisim 1000 TL-2000 TL 49 101,43 9,001 011
2000 TL ve istii 111 81,77
751 TL-1000 TL 20 122,98
Yeterlilik 1000 TL-2000 TL 49 10720 20,025  ,000
2000 TL ve istii 111 77,27
N 751 TL-1000 TL 20 94,00
ﬁ;ll‘yzft Etme 000 TL-2000 T~ 49 8632 476 788
2000 TL ve istii 111 91,72

Genel hizmet kalitesi ve Heveslilik boyutu ile ilgili veriler normal dagilim
gosterdiginden bu degerlendirmelerin gelir gruplar1 acisindan farklilik gdsterip
gostermedigini anlamak icin ANOVA gerceklestirilmistir. Buna gore, farkli gelir
gruplar1 arasinda “Heveslilik” puani bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark
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bulunmakta olup (p=0,02), geliri 751-1000 TL arasinda olanlarin “Heveslilik” puani

daha fazladir. Benzer sekilde

“Genel Hizmet Kalitesi” puanimin da gelire gore

degisiklik gosterdigi (p=0,000), geliri 751-1000 TL arasinda olanlarin “Genel Hizmet
Kalitesi” degerlendirmelerinin daha olumlu oldugu tespit edilmistir.

4.3.4. Egitim durumuna gore hizmet kalitesi algis1 ve sikayet etme niyeti

Misterilerin hizmet kalitesi algist ile sikdyet etme niyetlerinin, egitim durumuna
gore farklilik gdsterip gostermedigini anlamak i¢in parametrik olmayan Kruskal Wallis

testi kullanilmistir.

Tablo 7: Egitim Durumuna Goére Hizmet Kalitesi Algis1 ve Sikdyet Etme Niyet:

Kruskal Wallis Testi
o Ortalama . Anl.
Egitim N Sirasi Ki-Kare (p. degeri)
[Ikogretim Mezunu 23 123,50
iziki Lise Mezun 34 123,78
Fiziki e eaant 36483 000
Varliklar Universite Mezunu 113 77,01
Yiiksek Lisans / Doktora 10 53,85
[Ikogretim Mezunu 23 120,93
Lise Mezunu 34 120,81
Giivenirlik — - 28,657 ,000
Universite Mezunu 113 76,58
Yiiksek Lisans / Doktora 10 74,80
[Ikogretim Mezunu 23 115,78
. Lise Mezunu 34 117,60
Heveslilik — - 22,270 ,000
Universite Mezunu 113 79,50
Yiiksek Lisans / Doktora 10 64,45
[Ikogretim Mezunu 23 117,28
. Lise Mezunu 34 114,82
Empati o - 20,211 ,000
Universite Mezunu 113 79,68
Yiiksek Lisans / Doktora 10 68,50
iIkogretim Mezunu 23 120,65
Lise Mezun 34 116,37
Kuruma 1sc vezuiy 24547 000
Baglilik Universite Mezunu 113 78,85
Yiiksek Lisans / Doktora 10 64,90
[Ikogretim Mezunu 23 113,57
. Lise Mezunu 34 106,25
Erisim o - 13,785 ,003
Universite Mezunu 113 83,99
Yiiksek Lisans / Doktora 10 57,50
[Ikogretim Mezunu 23 122,98
» Lise Mezunu 34 121,19
Yeterlilik o - 31,821 ,000
Universite Mezunu 113 77,58
Yiiksek Lisans / Doktora 10 57,40
[Ikogretim Mezunu 23 91,17
ika Lise Mezun 34 91,56
Sl}(aygt Etme ..ls_e 'zu u 032 999
Niyeti Universite Mezunu 113 90,18
Yiiksek Lisans / Doktora 10 88,95
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Tablo 7°de goriildiigli gibi, hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilamalarin egitim
durumuna gore farklilik gosterdigi soylenebilir. Ayr1 ayri ele alindiginda ise, lise
mezunu olanlarin “Fiziki Varliklar”1 daha olumlu degerlendirdikleri, ilkdgretim mezunu
olanlarin ise bankalarint “Giivenilirlik” boyutu agisindan diger gruplardakilere nazaran
daha olumlu algiladiklar1 goriilmektedir. Lise mezunlari bankalarinin hizmet vermek
icin daha "Hevesli" olduklarini diisliniirken, “Empati” algist en olumlu olan grup
ilkdgretim mezunlarindan olugsmaktadir. Bununla birlikte, ilkdgretim mezunu olanlarin
“Kuruma Bagliliklar”nin daha fazla oldugu, diger gruplara kiyasla bankalarini “Erigim”
acisindan daha olumlu degerlendirdikleri ve genel olarak daha “Yeterli” bulduklar
goriilmektedir. Farkli egitim durumu gruplart arasinda “Sikdyet Etme Niyeti”
bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir (p=0,999). Buna gore,
kisilerin sikayet etme niyetleri egitim durumlarindan bagimsizdir.

Genel hizmet kalitesi ile ilgili veriler normal dagilim gosterdiginden genel hizmet
kalitesi algilamasinin gelir gruplar1 agisindan farklilik gdsterip gostermedigini anlamak
icin ANOVA gergeklestirilmistir. Buna gore farkli egitim durumu gruplart arasinda
“Genel Hizmet Kalitesi” puant bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmakta olup (p=0.000), egitim diizeyi arttikca kalite degerlendirmesinin azaldig,
ilkdgretim mezunu olanlarin “Genel Hizmet Kalitesi” degerlendirmesinin en yiiksek
oldugu tespit edilmistir.

Biitiin bu bulgular 1s181nda test edilen hipotezler ve kabul/red edilme durumlar
asagidaki tabloda 6zetlenmistir (Tablo 8).

Tablo 8: Hipotez Testi Sonug¢lar

H1: Algilanan hizmet kalitesi ile sikdyet etme niyeti arasinda iligki vardur.

Hla: Fiziki goriiniimiin algilamasi ile sikdyet etme niyeti

araswinda iligki vardir. LSO
H1b: Giivenirligin algilamasi ile sikdyet etme niyeti arasinda

g RED
iliski vardur.

H!c.: Hevesliligin algilamasi ile sikdyet etme niyeti arasinda KABUL
iliski vardr.

ll‘I.Id:' Duyarhiligin algilamasi ile sikdyet etme niyeti arasinda KABUL
iliski vardur.

Hle: Yeterliligin algilamasi ile sikdyet etme niyeti arasinda

gy RED
iliski vardr.

HIf: Kuruma baghhk ile sikdyet etme niyeti arasinda iliski RED
vardir.

Hlg: Erisimin algilamasi ile sikdyet etme niyeti arasinda iliski RED
vardir

H2: Demografik ozellikler ile hizmet kalite algisi ve sikayet etme niyeti arasinda iliski vardir
H2a: Hizmet kalitesi boyutlarina iligkin algilamalar cinsiyete KISMEN
gore farklihik géstermektedir KABUL
H2b: Sikayet etme niyeti cinsiyete gore farklilik gostermektedir RED
H2c: Hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilamalar yasa gére KISMEN
farkhilik gostermektedir KABUL
H2d: Sikayet etme niyeti yasa gore farklilik gostermektedir RED
H2e: Hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilamalar gelir KABUL
durumuna gére farklilik géstermektedir

H?2f: Sikayet etme niyeti gelir durumuna gore farklilik

N ; RED

gostermektedir

H2g: Hizmet kalitesi boyutlarina iligkin algilamalar egitim KABUL
durumuna gére farklilik géstermektedir

H2h: Sikayet etme niyeti egitim durumuna gore farkiilik RED

gostermektedir
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5. Sonuc ve Tartisma

Banka misterilerinin hizmet kalitesi algilamalar1 ile sikayet etme niyetleri
arasindaki iligkiyi ortaya koymak amaciyla gerceklestirilen bu ¢aligmanin en Snemli
sonuglar1 su sekilde 6zetlenebilir;

o Hizmet kalitesi boyutlarinin nasil algilandigi agisindan bakildiginda, butin katilimcilar
tarafindan en olumlu olarak degerlendirilen boyutlar sirasiyla, Fiziki Varlklar, Heveslilik
ve Yeterlilik olurken; katilimcilarin Kuruma baglilik, Erisim ve Empati algilamalari
nispeten daha disiik olmustur.

o Genel olarak bakildiginda 6rneklemin verilen hizmetten memnun olmadiklari takdirde
sikayet etme niyetlerine iliskin degerlendirmeleri ortalamanin tzerindedir (ort=3,86).

o Hizmet Kalite Algisi ve Sikayet Etme Niyeti arasindaki iliskiye bakildiginda, Fiziki
Varliklar, Heveslilik, Empati ve/veya Genel Hizmet Kalitesi degerlendirmeleri yiiksek
olan kisilerin Sikayet Etme Niyetleri de daha yuksektir.

Calismada ayrica misterilerin demografik ozellikleri ile hizmet kalitesi
algilamalar1 ve sikayet etme niyetleri arasinda iliski olup olmadigi da test edilmis olup,
en Onemli bulgular su sekilde 6zetlenebilir;

o Sikayet etme niyeti tim demografik 6zelliklerden (cinsiyet, yas, gelir, egitim durumu)
bagimsizdir.

o Erkekler kadinlara kiyasla, musterisi olduklari bankalari, fiziki varhklar, glivenilirlik,
heveslilik ve genel hizmet kaliteleri agisindan daha olumlu degerlendirmislerdir.

o Yasi 41 ve lzerinde olan banka misterileri, diger yas gruplarina kiyasla, bankalarinin
“Erisim” kalitesini daha olumlu bulmaktadirlar.

o Daha dustk gelir grubunda (751-1000 TL) yer alan katihmcilarin, hizmet kalitesi
algilamalari genel olarak daha olumludur.

o Lise mezunu olanlar, bankalarinin fiziki varliklar ve hizmet verme agisindan heveslilik
diizeylerini daha olumlu bulurken; ilk 6gretim mezunu olan musterilerin diger boyutlar
(glvenilirlik, empati, kuruma baghlik, erisim, yeterlilik) ve genel hizmet kalitesine iliskin
degerlendirmeleri diger gruplardan daha olumludur.

Biitiin bu bulgular 1s181inda, katilimcilarin miisterisi olduklar1 bankalar1 fiziki
kosullar ve hizmet vermeye isteklilik agisindan yeterli bulduklar1 sdylenebilir. Bununla
birlikte bankalarin erigsim kalitelerini arttirmalari, miisterilerinin menfaatlerini daha ¢ok
gozetmeleri gerektigi, sorunlar1 daha ¢ok dinleyip ¢6ziim Onerileri sunmalarinin kalite
algisini ve miisterilerin kuruma baglilik hislerini daha ¢ok gelistirecegi ifade edilebilir.

Belirtilenlerin ~ disinda, hizmet kalitesi algilamalarina goére misterilerin
bankalarinin verdigi hizmeti sikayet etme niyetlerinin degisebilecegi sOylenebilir.
Hizmet kalitesinin, fiziki varliklar boyutuna iliskin degerlendirmeleri yiiksek olan
kisilerin, sikayet etme niyetlerinin de nispeten yiliksek olmasit bulgusu; modern
goriintislii ve yeterli donanima sahip, dis goriiniisleri oldukca hosa giden g¢alisanlarin
hizmet verdigi bir bankanin miisterilerinin hizmette sorun yasanmayacagi seklinde bir
algilar1 oldugu ve bu nedenle de bu kisilerin hizmette yasanan bir sorunu daha ¢ok
onemseyecekleri diisiincesini uyandirmaktadir. Miisterisi olduklar1 bankanin, islemleri
miimkiin oldugunca kisa siirede ve istekli bir sekilde gerceklestirdigini diisiinen ve
dolayistyla heveslilik algilamasi olumlu olan miisterilerin de benzer sekilde
beklentilerinin yiikseldigi ve bu nedenle sikayet etme niyetlerinin daha olasi oldugu
diisiiniilebilir. Empati algilamasi yiiksek olan miisterilerin sikayet etme egilimlerinin
daha fazla olmasi durumunun ise miisterilerde olusan, bankanin miisteri sikayet ve

Isletme Arastrmalart Dergisi 249 Journal of Business Research-Tiirk



S. Korkmaz — S. Yildizli — A. Ermeg Sertoglu 9/2 (2017) 232-257

Onerilerine de duyarli olacagi seklindeki bir algilamadan kaynaklanmig olabilecegi
diistiniilmektedir. Bununla birlikte biitiin kalite boyutlarinin hesaba katilmasi ile
saptanan ‘’Genel Hizmet Kalitesi’’ algisinin da beklentileri yiikselterek, sikayet etme
niyetini tetikledigi soylenebilir.

Sikayet etme niyetinin demografik 6zelliklerden bagimsiz oldugu bulgusu ise
miisterilerin bireysel 6zelliklerinden ziyade baska faktorlerin sikayet etme niyetini
etkiledigini gostermektedir. Bunlardan birisi, bu calismada da ortaya konuldugu gibi
hizmet kalite algilamasidir. Bununla birlikte farkli demografik o6zelliklere sahip
miisterilerin  hizmet kalite algilamalarinin da farkli olacagt bulgusu, kalite
degerlendirmesinin beklendigi {izere daha siibjektif bir degerlendirme oldugunu ve bu
nedenle bireysel farkliliklardan etkilendigini diisiindiirtmektedir.

6.Smirhliklar ve Oneriler

Calismanin en biiyiik sinirliliklarindan biri, 6rneklemin Gebze ilgesinde faaliyet
gosteren bankalarin miisterilerinden olugsmasi ve saymin 180 ile sinirli kalmasidir.
Sonuglarin genellenebilirligi agisindan sonraki c¢aligmalarda 6rneklem biiyiikliigiiniin
arttirllarak, farkli bolgelerden (cografi bolge, il, ilge vb.) katilimin saglanmasi
Onerilebilir.

Calismada kullanilan hizmet kalitesi dlgeginde ifadeler algilamay1 6lgmek igin
kullanilmis olup, beklentiler ile ilgili bir degerlendirme s6z konusu olmamistir.
Beklentiler ve algilama arasindaki boslugun (gap) sikayet etme niyeti ile
iligkilendirilmesi durumunda sonuglarda farklilik olabilecegi diisiiniildiigiinden, sonraki
calismalarda beklentilerin de sorulmasi 6nerilebilir.

Sikayet etme niyetinin ii¢ ifade (“Memnuniyetsizlik deneyimimi unutur ve bir
daha bankami sikdyet etmem”, “Banka ydnetimine ya da personele memnuniyetsizlik
deneyimimden hemen sonra veya bir sonraki gidisimde sikayetimi bildiririm”,
“Bankamdan memnuniyetsizligimin hemen karsilanmasin1 talep ederim”) ile dl¢tildiigi
bu ¢aligmada sikayet nedenlerinin farkliliklar1 dikkate alinarak bir ayrim yapilmamustir.
Bununla birlikte, ilgili ¢aligmalarin aktarildigi bolimde de anlatildigi gibi, sikayet
nedenlerine iligkin siniflandirmalarin varligi da dikkate alinarak sikayet niyetinin bu
baglamda ayr1 ayr1 degerlendirilmesi sonucunda elde edilen bulgular literatiire katki
saglayabilir.
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Extensive Summary

Customer service is one of the most significant factors in consumers' selection of
retailers and other service providers. Most consumers make their purchases according to
the quality of the customer service provided. The customer service approach includes
such variables as the sensitivity, reliability, convenience, and responsiveness of human
resources as service provider regarding the service provided (Kerin, Jain & Howard,
1992; Zeithaml, Berry& Parasuraman, 1988). Another essential point regarding
customer service that needs to be taken into account is that consumers prefer the
retailers and service providers that consider customer complaints (Goodwin & Ross,
1990). Consumers are often more attentive about how the problems that may arise after
the sale are resolved by the vendors than the level of service offered during the sale.

An efficient complaint management within the scope of customer service assists
the realization of long-term profitability of business management. The businesses that
consider and handle the customer complaints and are recognized this way are observed
to create customer loyalty in short time and enhance their market share otherwise lose
their customers (Blodgett, Granbois, & Walters, 1993, p. 29).

Proper management of complaints by businesses will also bring some benefits.
Complaints indicate the negativities and/or lack of fulfillment of the promises given to
customers, and thus customer dissatisfaction. In such an environment where
competition is so intense, the businesses that systematically handle and analyze
customer complaints have the competitive advantage as well as it helps to create a high
quality perception among customers regarding the goods and services (Zeithaml, Bitner,
& Gremler, 2013).

In the literature, the concepts of customer service and customer complaining
behavior are closely associated. Blodgett et al. (1995), in their study that examines the
effects of customer service on consumer complaining behavior, discuss the process of
customer relationship management based on the model of the consumer complaining
behavior process. Another study (Singh, 1988) conceptually analyzes customer's
complaint intention and behavior and emphasizes the categorization of headings in
respect to the subject of the complaint. Moreover, Butelli (2007) examines the
consumer complaint behavior with a detailed literature review. Boote's (1998) study
extends the category of complaint behavior and discusses the extended consumer
complaint behavior within the context of customer relationship management. Ayaz and
Torlak's (2011) study reveals the factors that affect the complaint intention of customers
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traveling on high-speed trains and demonstrates that the attitude towards complaint had
an important and meaningful effect on complaint intention.

In the literature, banking sector and the complaints frequently encountered in this
sector are also discussed within the scope of customer relationship management. The
complaints in the banking sector are discussed under 5 main and 17 sub-headings and
the points of complaints are agreed on (sikayethaber.com, 2014, p.1). Considering the
complaints about banks around the world, it is found out that 63% of the customers is
not satisfied with the bank services, though only 11% of them makes a complaint
(Press, Ganey, & Hall, 1997, pp. 73-74). White and Yanamandram (2004) in their study
conducted in Australia, conclude that customer complaints vary according to three
variables: type of account, duration of dissatisfaction, and gender. In another study
conducted in India regarding the banking sector, four types of customer profiles
concerning attitude towards complaints have been identified (Siddiqui & Tripathi, 2010,
p- 119). According to the research result, these customer groups consist of those who do
not make a complaint, those who change their minds, those who instantly make a
complaint, and those who always think positively.

The aim of this study is to reveal the effect of service quality perception on the
intention of customer complaints with an application in the banking sector. The reason
for practicing implementation in the banking sector in particular, which is included in
the financial services category, is that banking services are tangible, invisible, and
abstract, and quality measurement is a difficult task. On the other hand, banks must
continuously measure and evaluate the quality of service and therefore customer
complaints in order to ensure continuity and be able to compete.

The population includes the Gebze District of Kocaeli province and the research is
based on the "Public Deposit Money Bank.” The questionnaire formed by taking other
studies in the literature as an example has been applied to three different customers of
Public Bank by selecting one branch. In the study, the questionnaire was conducted to
180 participants, and thus the target number of the determined sample was exceeded.
The two essential hypotheses that consist of the sub-hypotheses of the present study are
as follows:

HI1: There is a relationship between perceived quality of service and intention to
complain.

H2: There is a relationship between demographic characteristics and perceived service
quality as well as complaint intention.

The majority (56%) of the participants is women. Approximately 45% of the
participants appear to be between 26-30 years of age. It is determined that the vast
majority of the respondents are undergraduates, and their incomes are above 2001 TL
(62.8%, 61.7% respectively).

Looking at the descriptive statistics regarding the variables, the complaint
intention appears to be high. In terms of service quality dimensions, the most favorable
dimension by the customers is the physical assets, that is, the interior and exterior of the
building, the colors, and the new, elegant, and organized outlook. On the other hand,
customer loyalty and the perceived accessibility to the bank services are relatively low.
According to the Pearson Correlation analysis performed, a weak positive relationship
between the variables of "Physical Assets" (p <0.01; r = 0.289), "Responsiveness" (p
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<0.05; r = 0.156) and "Empathy" (p<0.01; r=0,201) and "Complaint Intention" is
observed. According to the findings, the banks have faced raising expectations in regard
to possessing modern and sufficient qualifications in service delivery process, clean and
neat appearance of employees, offering sufficient physical possibilities and their
compatibility with the services provided, willingness of employees to help customers,
employees being polite and respectful, convenience of the employees when carrying out
banking operations and showing sensitivity towards customer's problems of banking
operations, and exerting effort for the optimal solutions.

Before testing the relationship between demographic variables and variables of
service quality perception and complaint intention, Kolmogorov-Smirnov test was
performed to determine whether the data were normally distributed, and the data with
normal distribution was run with parametric tests (ANOVA) while the data that were
not normally distributed are performed via non-parametric tests (Mann-Whitney U,
Kruskal-Wallis). The findings reveal that there is no statistically significant difference
between men and women in terms of "empathy", "loyalty", "accessibility", "assurance"
which are stated to be the dimensions of service quality and "complaint intention.”
However, compared to women, men were found to have favored the financial assets

more and found their banks more sufficient in terms of reliability and responsiveness.

In order to determine whether the service quality perception and the complaint
intention differ by age, non-parametric Kruskal-Wallis test, which is used to compare
more than two groups, was performed. There was no statistically significant difference
between different age groups and the service quality dimensions; "physical assets",
"reliability", "empathy", "responsiveness", "loyalty", and "assurance" (p>0.05). On the
other hand, it was observed that there was a difference in "accessibility" scores between
different age groups (p = 0.029), and the customers at the age of 41 and over rated their
"accessibility" more positively. In this case, it is recommended to develop the Internet
infrastructure and increase the usage by encouraging the use of online banking in order

to improve the perceived accessibility with the younger customers who are under 41.

To determine whether the service quality perception and the complaint intention
vary according to income, non-parametric Kruskal-Wallis test was performed to
compare more than two groups. According to the results, a statistically significant
difference was noted between the different income groups in terms of the score of
"physical assets" (p = 0.000). It has been found out that people with low income have a
more positive appraisal of the physical assets of their banks.

Furthermore, it is observed that there are significant differences (p=0.000)
between the groups in terms of "reliability", "empathy", "loyalty" and "assurance"
scores and people with low income have found their banks to be more reliable,
emphatic, and sufficient and thus the loyalty is higher. Similarly, the importance placed
on the quality of "Accessibility" also vary among the income groups (p = 0.011)
indicating that the customers with low income evaluate their accessibility more
favorably. Nonetheless, it was also found out that the complaint intention was not
affected by the level of income (p =0.788).

The non-parametric Kruskal-Wallis test was run to determine whether the
perceived service quality and customer's complaint intention differ according to the
educational status. It is determined that the high school graduates value the "physical
assets" more positively while primary school graduates rate their banks more positively
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than other groups in terms of "reliability" dimension. While the high school graduates
find their banks more "responsive" in terms of service, the primary school graduates
have the most positive perception of "empathy." Besides, the results show that the
primary school graduates display more "Loyalty" and find their banks more favorable in
terms of "accessibility" and "assurance" in general than the other groups.

As for the hypotheses tested based on the findings, the hypotheses that there is a
relationship between the perceptions of physical assets, responsiveness, and sensitivity
and complaint intention is accepted whereas the hypotheses that there is a relationship
between the perceptions of reliability, assurance, loyalty, and accessibility and
complaint intention is rejected. While the hypotheses that the perceptions of service
quality dimensions vary according to gender and age are partially accepted, the
hypotheses that the perceptions of service quality dimensions differ according to income
and education status are wholly accepted. However, hypotheses that the complaint
intention differed by sex and age were rejected.
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