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Ozet

Bu calismanin amaci, kiiltiir boyutlart kosullarinda Tiirkiye Cumbhuriyeti vatandaslart ile Kuzey Kibris Tiirk
Cumbhuriyeti vatandaslarinin sikayet davranislart farki sinanmistir. Bu calismada, banka miisterilerinin sikayet
davraniglarinda kiiltiirel farkliliklart ortaya koymak i¢in Hofstede’in kiiltiir tipolojisi se¢ilmistir. Arastirmada veriler
toplanirken yiiz ylize anket yontemi uygulanmigtir. Veriler non-parametrik test olan Mann-Whitney U testinde analiz
edilmistir. Analiz sonuglarina goére, Tiirk vatandasi ile Kibris vatandasi arasinda “belirsizliksizlikten kaginma” ve
“bireysellik/toplumsallik” boyutlarinda miisteri sikayet davraniglarinda farklilik oldugu ortaya konmustur.
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Cultural Differences In Customer Complaint Behaviour: An Application To Turkish Republic Of North
Cyprus And The Republic Of Turkey Citizens

Abstract

The aim of this paper is to test the differences in the consumer complaint behaviour of both Turkish Republic of
Northern Cyprus and The Republic of Turkey citizens in term of culture dimensions. The paper adapts Hofstede’s
typology of culture as a framework to investigate cultural differences in the complaint behaviour of bank customers.
A face to face interview survey is conducted to collect data in this research. Non-parametric data are analyzed by
various statistical methods such as Mann-Whitney U test. The result of the analysis shows that there are differences
on customer complaint behaviour between Turkish Republic of North Cyprus citizens and The Republic of Turkey
citizens in both “individualism/Collectivism” and “Uncertainly Avoidance” which are terms of culture dimensions.
Keywords: Customer Complaint, Complaint Behaviour, Culture, Cultural Dimensions, TRNC, Turkey

GIRiS

1571 yilinda Osmanli Imparatorlugu hem ekonomik hem de siyasi nedenlerden dolay1 Kibris’1 ele gecirdi. Bu
doénemde, Kibris niifusunun biiyiik ¢ogunlugu Venediklilerin idaresinde bulunan Roma ve Bizans Imparatorluklari
sirasinda adaya yerlismis olan Rumlardan olusmaktaydi. Fetihten sonra Osmanli imparatorlugu ada iizerinde niifus
sahibi olabilmek i¢in Anadolu’dan 8000 aileyi Kibris’a yerlestirmisti. Bunlar arasinda g¢iftci, ¢ilingir, tellak, nalbant,
ahg1, demirci, tagg1, marangoz, kiirek¢i ve terzi gibi zanaat sahibi kisilerle birlikte higbir isi olmayan insanlarda
bulunmaktaydi. Daha sonralar1 Kibris, Osmanli Imparatorlugu’nda gesitli adli suglu ve gérevlerinde usulsuzluk yapan
kisilerin ve ailelerinin siirgiin yeri oldu. Adamin 1878 yilinda Ingilizlere gegene kadarki siirede yerli halk ile
Anadolu’dan gelenler arasinda sosyal ve kiiltiirel yonden kaynasma goriilmekteydi. 1700°li yillarin sonlarindan
itibaren Avrupa’da milliyetgilik akimi hizla yayilmaya bagladi. Bu durum dogal olarak ada insanlarmi da etkiledi.
Adada bulunan iki toplumun etnik kimliklerini 6n plana ¢ikarmalariyla kiigiik capta catismalar bagladi. 1956 yilina
kadar ada Ingiliz somiirgesinde kald1. Bu tarihten sonra Ingilizler adada sadece askeri bir {ist ile varhiklarm siirdiirdii.
Ada, Ingiliz s6miirgesi olduktan sonra her iki toplumun da Ingiliz kiiltiirinden etkilendigi sylenebilir. Giiniimiizde
de bu etki Kibrisht Tiirklerin giinlilk konusmalarindan yasam tarzlarina kadar goriilmektedir. 1974 yilinda Tiirkiye’nin
Kibris’a ¢ikarma yapmasindan sonra Tiirklerin Rumlarla olan etkilesimi bitmistir. Buna karsilik Ingilizlerin ada
Tiirklerine sundugu ¢ifte vatandashk, vizesiz Ingiltere seyahati ve Ingiltere’ye yerlesme kolayligi gibi imtiyazlar
sayesinde Ingiliz etkisi halen devam etmektedir. (w ww.mebnet.net/Kitaplar/Tarih1.htm, 2008) Bu sebeplerden
dolay1 Kibrish Tiirkler farkli kiiltiirler ile tarih boyunca siirekli etkilesim igerisinde kalmasi sosyal ve kiiltiirel agidan
bazi noktalarda Tiirkiyeli Tiirkler arasinda farkliliklar s6z konusudur.

* Yrd. Dog. Dr., Cumhuriyet Universitesi, iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Sivas.
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Buraya kadar Kibris vatandagi ile Tirk vatandaglari' arasindaki kiiltiirel farkliliklari doguran nedenler ortaya
konmaya calisilmistir. ki toplum arasinda din, dil ve etnik benzerlikler olmakla birlikte, gelenek ve tarihsel
farkliliklar s6z konusudur. Kiiltiirler arasi farkliliklar, kisilerin yasam tarzlarini, ve aligkanliklarini dogrudan
etkiledigi gibi isletmelere yonelik sikdyet davraniglarini da etkilemektedir. Bu ¢aligmanin amaci, iki farkli kiiltiir olan
Kibris vatandasi ile Tiirk vatandaglari arasinda goriilen sikdyet davranislarina karsi tutumlardaki potansiyel
farkliliklar1 Hofstede’ nin kiiltiir boyutlar: 15181nda ortaya koymaktir.

LITERATUR ve HIPOTEZLER
Kiiltiir ve Boyutlar

Kiiltiir kavraminin etimolojik kokeni Latincedeki “Cultura” sdzcligiine dayanmaktadir ve “topragi verimlestirmek
icin caligma” anlamina gelmektedir. Kiiltiirlin pozitif bir tanimin1 yapan Taylor’a gore, “kiiltiir, toplumun bir iiyesi
olarak insanoglunun kazandigi; bilgi, sanat, ahladk, gelenek ve benzeri diger yetenek ve aliskanliklari kapsayan
karmasik bir biitiindiir.” (Aydin, 2003:6). Hofstede’ye gore kiiltiir (1994:4), bir insan toplulugunu diger bir insan
toplulugundan ayiran diisiincenin programlanmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu programlamanin kaynagi, kisinin
yetistigi ve yasam deneyimini kazandig1 sosyal ¢evrede oldugu séylenebilir. Kiiltiir, kisinin genlerinde olan bir sey
degildir; kiiltiir sosyal ortamda ve &grenme sonucunda elde edilmektedir. (Kdse ve Unal, 2000:3).

Yukaridaki tanimlara gore kiiltiir, bir toplumdan bagka bir topluma gore farklilik gostermektedir. Bu farkliklar etnik,
din, dil ve tarih eksenlerinde goriilebilir. Bunlar bir ulusun ortak degerleridir. Ulusal kiiltiir modelini gelistiren
Hofstede (1994:5) bir ¢aligmasinda bu degerleri 6n plana ¢ikarmis, toplumsal kiiltiiriin bir pargasi olan deger
farkliliklart {izerinde odaklanmig ve bu farkliliklar1 birbirinden bagimsiz olan bes kiiltiirel boyut altinda
simiflandirmigtir.  Bunlar; “Gili¢  Aralig1”, “Belirsizlikten Kag¢inma”, “Bireysellik/toplumsallik”, “Erkek/Kadin
Ustiinliigii” ve “Kisa ve Uzun Vadeye Déniikliik” boyutlaridir. Hofstede, s6z konusu boyutlarm ilk dérdiinii, IBM
sirketinin 64 farkli ulusal subesindeki benzer calisanlar ve yoneticilerin karsilastirilmas: ile saptamistir. Ayni
cokuluslu sirkette, ancak farkl: iilkelerde caligan kisiler, ¢alistiklart toplumun sahip oldugu dzelliklere tiim yonleriyle
benzemektedirler (Tsoukatos ve Rand, 2007:470; Gorman, 2006:337; Kolman vd, 2003:77). Bu ¢alismada ise soz
konusu kiiltlir boyutlarmin ilk ii¢ii olan “Gii¢ Aralig1”, “Belirsizlikten Kaginma” ve “Bireysellik/toplumsallik”
boyutlart incelenmistir.

Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikdyetleri bankalarin hizmet Kkalitesini gelistirmeleri agisindan Onemli bir firsattir. Misteri
memnuniyetsizligi ile miisteri sikayeti arasinda iligkinin varligi ge¢mis ¢alismalarda ortaya konmustur (Mattilla ve
Wirtz, 2004:147; Nyer 2000:10). Sikayet davranislari, Jacoby ve Jaccard (1981:5) tarafindan, “bir kisinin, bir mal
veya hizmet ile ilgili olumsuz nitelikte iletisim kurma etkinliklerini igeren bir eylem” olarak tanimlanmistir. Mowen
(1993:467), sikayet davranislarini, “satin alma doneminde olusan tatminsizlik algis1 sonucunda ortaya ¢ikan eylemler
kiimesinin her bir elemani” seklinde ifade etmistir. Tronvoll’a gore (2007:27), beklentilerin yiiksek oldugu
durumlarda diisiik algilama performans: sonucu verilen olumsuz tepkidir. Ozgiil (2007:69) yaptig1 galismada,
memnuniyet arttik¢a sikayetin goreceli olarak azaldigini ortaya koymustur. Sivas’ta yapilan bir ¢alismada (Kitapci,
2008) miisterinin demografik 6zellikleri ile miisteri sikayetleri arasindaki iligski incelenmis ve kisilerin egitim durumu
arttikca sikayet etme davranislarinda da artis oldugu gézlenmistir. Ayni ¢alsmada, cinsiyet degiskeni de incelenmis
ve erkeklerin kadinlara gore daha fazla sikayet davraniginda bulundugu belirlenmistir.

Kiiltiir ve Sikdyet Davramslart Arasindaki Tligki
Farkli kiiltiirlerdeki miisterilerin sikayet davranislari da farklilik gostermektedir (Liu ve McClure, 2001:54). Bazi

calismalarda, farkli kiiltiirlerdeki miisterilerin sikayet davramiglari ortaya konmustur. Huang ve arkadaslarinin
(1996:48) Japonya’da yapmis oldugu calismada, Japon miisteriler ile Amerikan miisteriler arasindaki sikayet

! Metin iginde fazla yer isgal etmemesi ve ciimlelerin okunusunu hizlandirmak igin “Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti
vatandag1” ifadesini “Kibris vatandagi”, “Tiirkiye Cumhuriyeti vatandas1” ifadesini de “Tiirk vatandasi” olarak
kullanilmistir.
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davraniglar1 karsilagtirilmistir. Bu ¢alismaya gore, Amerikalilar, mal ve hizmetlerde memnuniyetsizlik karsisinda
sikdyeti bir sorumluluk olarak gordiikleri ve gelecekte daha iyi hizmet almak igin sikdyet ettikleri sonucuna
vartlmigtir. Diger bir calisma ise Ngai ve arkadaslar1 (2006:1379) tarafindan yapilmistir. Bu ¢aligmada ise, Asyali
olan ve olmayan misteriler arasindaki sikayet davraniglar1 ortaya konmaya ¢alisilmis ve sonugta Asyali olmayanlarin
olumsuz deneyim ve kotii hizmetle ilgili diisincelerini ¢evrelerine daha fazla anlattiklar tespit edilmistir.

Bu noktadan sonra, Hofstede’ nin kiiltiir boyutlarindan yararlanilarak ve bu boyutlar ile miisteri sikayet davranislari
arasindaki iliskiye gore hipotezler gelistirilecektir.

Bireysellik/Toplumsalltk

Bireyselligin karsiti toplumsalliktir. Bireysel ¢ikarlarimi 6n plana ¢ikaran bir kisi toplumsale1 degildir. Toplumsalci
yapida yetisen bir ¢oguk ilk dnce ait oldugu gruba saygi duymay1 6grenmektedir. Cocuk ne zaman biiyiir, o zaman
bir grubun {iyesi oldugunu hatirlar ve ne zaman zor durumda kalir, o zaman o gruptan yardim bekler. S6z konusu
¢ocugun ait oldugu topluma duydugu saygi ve sadakati yiiksektir (Hofstede, 1994:5-6; Singh, 2006:177).

Bireyselci bir toplumda ise bir ¢oguk c¢ok kiigiik yasta kendini diisiinmeyi 6grenmektedir. Birey kendi ayaklari
tizerinde durmaya basladiginda ait oldugu grubun artik onu korumayacagini diisiinmektedir. Bunun icin birey ait
oldugu gruba ¢ok giiclii sadakat hissetmemektedir (Gorman, 2006:337).

Kaiiltiir ve sikayet davranislarini karsilastirdigimizda, bireyselci bir toplumda miisterinin yagsanan sorunun karsisinda
kisisel bir tavir takinarak bankay: bir daha tercih etmeyecegi diisiiniilebilir. Toplumsalci bir tutum ise bu durumun
tam tersi bir sonucu ortaya ¢ikarabilir. Miisteri, yasadig1 kotli deneyimi akrabalari, cevresindeki insanlar hatta daha
toplumcu hareket ederek gazete ve tv gibi basin araglari ile paylasabilir.

H;,  KK.T.C vatandasi ile T.C. vatandast arasinda “bireysellik/toplumsallik” boyutunda istatistiksel fark
yoktur. (Hja) “Yasadigim kotii hizmet deneyimimi gazete, tv gibi basin araglarina bildirim”.
(Hib)“Yasadigim koti  hizmet deneyimimi arkadaglarim ve akrabalarimla  paylasirim”.
(Hic)“Arkadaglarimi ve yakinlarimi ilgili banka ile ¢alismamalari hususunda ikna etmeye galigirim”.
(H1d)“Ilgili bankadan islem yapmaktan kaginirim”

Belirsizlikten Kacinma

Bir iilkedeki birey nasil davranacagi ile ilgili belirgin kurallara sahiptir. Bu kurallar yazili olmakla birlikte
geleneklere bagli olarak yazili olmayan ve baskict da olabilir. Eger bir iilkede belirsizlik derecesi yiiksek ise,
insanlarin egiliminin endiseli, belirsizlik derecesi diisiik ise insanlarin egiliminin uysal, iyi geginen ve rahat oldugu
gozlemlenmektedir (Hofstede, 1994:5-6; Singh, 2006:178).

Kiiltiir ve sikayet davraniglarini karsilastirdigimizda, miisteri nasil ve nereye sikayet edecegini bilmiyorsa ve bu
konuda bankada bir belirsizlik s6z konusuysa kisi sikayet etmekten kaginabilir.

H,. K.K.T.C vatandas1 ile T.C. vatandas1 arasinda “belirsizlik” boyutunda istatistiksel fark yoktur. (H,a)
“eger nasil ve nereye sikdyet edecegimi bilmiyorsam sikayet etmekten kaginirim”. (Hb) “sikayet etmem
ve sonra ilgili bankada igslem yapmaktan kacinirim”.

Gii¢ Araligi

Gii¢ araligi, ayni toplum iginde bulunan insanlar arasindaki esitsizlik derecesi olarak tanimlanmaktadir. Giig araligi
fazla olan toplumlarda sosyal esitsizlik ve hiyerarsi daha fazladir. Asya iilkelerinde gii¢ aralig1 yiiksekken, diger
tilkelerde ise giic araligi daha distiktiir. Yiiksek bir gilic araligi kiiltiiriine sahip tilkelerin tiiketicileri, 6nemli bir
makamdaki insanlarin otoritesinin, statiisiiniin ve gii¢ seviyesinin yiiksek oldugu diisiincesindedir (Hofstede, 1994:5-
6; Singh, 2006:177).
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it}

Hs. K.K.T.C vatandas1 ile T.C. vatandas1 arasinda “Gii¢ Aralig1” boyutunda istatistiksel fark yoktur. (Hza)
“Eger banka yonetimini kendimden daha giiglii goriirsem sikdyet etmekten kagimirim”. (Hsb) “Eger
banka miidiirii veya ¢aligan kotii hizmetten dolayi1 6ziir dilerse memnun olurum”.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismanin uygulama asamas: Nisan 2008 tarihinde Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nin baskenti Lefkosa’da
bulunan dnemli bir Tiirk bankasinin miisterileri lizerinde yapilmistir. Kibris’in en eski subelerinden biri olmasi ve
hem KKTC vatandaslarinin hem de TC vatandaslarinin (Kibris’ta ikamet eden kisi veya okuyan dgrencilerin) sik
kullandiklart bir banka olmasindan dolayi bu sube arastirma sahasi olarak secilmistir. Bu arastirma igin gerekli
verilerin toplanmasinda anket yontemi uygulanmistir. Anket formunda c¢oktan se¢meli ve iki cevaplt sorulara yer
verilmistir. Anket, son seklini alincaya kadar gesitli pilot testlerle gelistirilmistir. Kolayda 6rnekleme yoluyla
aragtirma Ornegini temsil edecek sekilde 12 kisiye On anket yapilmistir. Bu test sonucunda ankete son sekli
verilmistir. Anket, katilimeilarla yliz yiize gortisiilerek yapilmigtir. Anket yapilmadan once kisilere daha 6nce her
hangi bir bankayla sorun yasayip yasamadig: sorulmus ve eger cevap sorun yasadig1 yoniinde ise kisi denek olarak
secilmistir. Yapilan 6n incelemeler sonucunda 7 anket formu degerlendirme sirasinda gegersiz sayilmistir. 173 anket
gegerli sayilarak degerlendirmeye alinmistir.

Anket formu iki kisimdan olusmaktadir. Birinci grup sorular deneklerin demografik ozelliklerine iliskindir. kinci
grupta yer alan sorular kiiltiir boyutlart 1s1§inda miisterilerin sikdyet davranislarim 6grenmeye yonelik diistincelerini
besli Likert Olgegi ile Slgmeye yonelik sorulardir. (5: hi¢ katilmiyorum, .... 1: kesinlikle katilmiyorum)

VERILERIN ANALIZi

Arastirmadan elde edilen verilerin analizinde parametrik olmayan testlerden yararlanilmistir. Analizlerin
yapilmasinda SPSS istatistik paket programi kullanilmistir. Bu program yardimiyla frekans dagilimi, yiizdeler ve
Mann-Whitney U Test analizi yapilmigtir. Bu test, bir birinden bagimsiz iki 6rneklem arasinda anlamli bir fark olup
olmadigini test etmek amaciyla kullanilmistir (Ural ve Kilig, 2006:269).

ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIRILMESIi

Tablo 1°de arastirmanin demografik bulgulari yer almaktadir. Arastirmaya katilan deneklerin demografik
ozelliklerine iligkin bulgular kapsaminda, deneklerin yas, cinsiyet, milliyet ve egitim bazindaki dagilimlar
gosterilmektedir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler ile ilgili Bulgular (n=173)

Cinsiyet f %
Kadin 49 28,3
Erkek 124 71,7
Yas f %
20-30 29 16,8
31-40 81 46,8
41-50 42 243
51 ve lizeri 21 12,1
| Egitim Diizeyi f %
[lkdgretim 21 12,1
Lise 17 9.8
Universite 58 33,5
Yiiksek Lisans ve Doktora 77 445
Ulke f %
T.C. Vatandas1 100 57,8
K.K.T.C. Vatandasi 73 422

Tablo 1’e bakildiginda; deneklerin %16,8’inin 20-30 yas grubunda, %46,8’inin 31-40 yas grubunda, %?24,3 {inlin 41-
50 yas grubunda ve %12,1’inin ise 51 ve iizeri yas grubunda oldugu goériilmektedir. Deneklerin cinsiyet durumlarina
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bakildiginda %71,7’sinin erkek, %28,3’liniin ise bayan oldugu goriilmektedir. Ankete katilan miisterilerin egitim
diizeylerine bakildiginda; %12,1°1 ilkogretim mezunu, %46,8’1 lise mezunu, %24,3’1 liniversite mezunu ve %12,1°1
ise yiiksek lisans veya doktora mezunu oldugu goriilmektedir. Ankete katilanlarin %57,8’i Tiirkiye Cumhuriyeti,
%42,2’si ise Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti vatandasidir.

Table 2: Mann-Whitney U Test

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

a- Yasadigim kotii hizmet
deneyimimi gazete, tv gibi 2,90 1,453 3,29 1,495 -1,736 0,083
basin araglarina bildirim.

b- Yasadigim kotii hizmet

deneyimimi arkadaglarim ve 4,40 1,025 4,79 0,645 -3,146 0,002
akrabalarimla paylasirim
c- Arkadaslarimi ve
yakinlarim ilgili banka ile

; 349 1,467 4,11 1,286 -2,909 0,004
calismamalar1 hususunda ikna
etmeye caligirim.
d- llgili bankadan islem 194 1406 371 159  -0220 0,560

yapmaktan kagimirim

Belirsizlikten Kacinma (H,)

a- Eger nasil ve nereye sikayet

edecegimi bilmiyorsam sikayet 3,76 1,443 4,25 1,211 -2,378 0,017
etmekten kagimirim

b- Sikayet etmem ve sonra

ilgili bankada islem yapmaktan 3,83 1,378 4,48 0,915 -3,245 0,001
kacinirim.

Gii¢ Araligs (H;)

a- Eger banka yonetimini
kendimden daha giiglii
goriirsem sikayet etmekten
kaginirim

b- Eger banka miidiirii veya
caligsan kotii hizmetten dolay1 395 1,366 3,99 1,523 -0,876 0,381
Oziir dilerse memnun olurum

1,94 1,406 1,99 1,458 -0,220 0,826

Olgek: 5: hi¢ katilmiyorum, .... 1: kesinlikle katilmryorum

Tablo 2’ye gore, H;, ve Hj. hipotezleri reddedilerek bu hipotezlerde anlamli bir farklilik bulundugu ortaya
konmustur. Hj, hipotezi olan “Yasadigim kotii hizmet deneyimini arkadaslarim ve akrabalarimla paylasirim”
ifadesinde farkli iki kiiltiir olan Kibris vatandasi ile Tiirk vatandaslar arasinda anlamli bir fark oldugu belirlenmistir.
Tirk vatandaglarun (4,79) koti deneyimlerini arkadaslarina ve akrabalarina paylasma konusunda Kibris
vatandaglara (4,40) gore daha istekli oldugu goriilmektedir. H,. hipotezi olan “arkadaglarimi ve yakinlarim ilgili
banka ile ¢alismamalar1 hususunda ikna etmeye ¢alisirim” ifadesinde Kibris vatandasi ile Tiirk vatandaglar arasinda
anlamli bir fark oldugu belirlenmistir. Bir o6nceki hipotezde oldugu gibi Tiirk vatandaslari (4,11) Kibris
vatandaglarina (3,49) gore, kotii hizmet karsisinda o bankayi tercih etmemeleri konusunda daha etkin davranmaktadir.
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Bu iki hipoteze gore, iki millet de toplumsal hareket etmelerine ragmen, Tiirk vatandagslar1 Kibris vatandaslarina gore
hizmet sonunda dogan olumsuzluklari ¢evreleriyle paylasarak daha toplumsal davranis sergilemektedir.

Tablo 2’ye gore, Hy, ve Hy, hipotezleri reddedilmis ve bu hipotezlerde de anlamli farkliliklar saptanmigtir. H,,
hipotezi olan “eger nasil ve nereye sikayet edecegimi bilmiyorsam sikayet etmekten kaginirim” ifadesinde farkl iki
kiiltiir olan Kibris vatandasi ile Tiirk vatandaslari arasinda anlamli bir fark oldugu belirlenmigtir. Tiirk vatandagslar
(4,25) Kibrislilara (3,76) gore, bankada nasil ve nereye sikayet edebilecegini bilmiyorsa sikayet etmemektedir. Hy,
hipotezi olan “Sikayet etmem ve sonra ilgili bankada islem yapmaktan kagmirim” ifadesinde de farkl: iki kiiltiir olan
Kibris vatandagi ile Tiirk vatandaglari arasinda anlamli bir fark oldugu belirlenmistir. Tiirk vatandaglar1 (4,48)
Kibrislilara (3,83) gore kotii hizmet karsisinda banka yonetimine sikayet etmekten kaginmaktadir. Bu iki hipoteze
gore, Tiirk vatandaslari belirsizlik karsisinda sikayet etmekten kacinmaktadir.

Tablo 2°de “Gii¢ Aralig1” dan bahsedilen Hj hipotezi de smnanmistir. Bu hipotez kabul edilmistir. Yani iki millet
arasinda bir farklilik bulunamamuigtir.

SONUC ve ONERILER

Kiltiirler arast farklilik kisilerin sikdyet davranislarini etkilemektedir. Bu ¢aligmada, iki farkli kiiltiir olan Kuzey
Kibris Tiirk Cumhuriyeti vatandasi ile Tirkiye Cumhuriyeti vatandaglari arasindaki sikayet davranislart farki,
Hofstede’in kiiltiir boyutlar1 15181inda ortaya konmaya g¢alisilmistir. Cikan sonuglara gore, Tiirk vatandaglar
Kibrislilara gore, bankada yasadiklar: kotii deneyimi akraba ve arkadas gibi ¢evresindeki insanlara anlatmaya daha
istekli oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Ayrica bu kotii deneyimlerini sadece g¢evresindeki kisilere anlatmakla
kalmayarak, adi gecen isletmeyle bir daha galismamalari konusunda bu kisileri ikna etmeye egilimli olduklar1 da
¢ikan sonuglarda goriillmektedir. Sikdyet davraniglara kiiltiir boyutlart agisindan bakildiginda, Tiirk vatandaglarinin
Kibrislilara gore daha toplumsal diisiindiigii ortaya ¢ikmustir.

Yine sonuglara gore, Tiirk vatandaslar1 Kibris vatandaslarina gore belirsiz bir durumda sikdyet etmemektedir. Tiirk
vatandaglar sikdyet konusunda daha ¢ekingen davranmaktadir. Eger Tiirk vatandasi kime ve nereye sikayet edecegini
bilmiyorsa sikdyet etmekten kaginmaktadir.

Genel olarak baktigimizda, Tiirk vatandaslart Kibris vatandaglarina gore isletme yonetimine sikdyet konusunda
¢ekingen davrandiklari ancak sikayetlerini ¢evrelerindeki kisilere anlatmayi tercih ettikleri goriilmektedir. Literatiire
gobre, insanlarin memnuniyetsizliklerini en az 10 ile 20 kisiye anlattigi (Kau ve Loh 2006:101) diisiiniiliirse, isletme
yonetimi i¢in en tehlikeli miisterinin sikayetini dogrudan isletmeye yapmayan miisteri oldugu ve bu yilizden banka
yonetiminin Ozellikle Tirkiye Cumhuriyeti vatandaslarindan olusan miisteri kitlesine dikkat etmesi gerektigi
sOylenebilir.

ARASTIRMANIN KISITLARI VE GELECEK ARASTIRMALAR iCiN ONERILER

Kiiltiir boyutlart kosullarinda Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslar ile Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti vatandaslarinin
sikayet davranislar1 farkinin sinanmasina yonelik bu ¢alisma, banka ile herhangi bir nedenden dolay1 problem yasayip
sikayet davranigi sergileyen kisilerin dahil edilmesi aragtirmanin en 6nemli kisitin1 olusturmaktadir. Diger kisitlari
ise, zaman ve maddi imkanlarm yetersizliginden dolay1 6rneklem genisliginin kiiciik olmasidir. (n=173) Ileride
yapilacak benzer arastirmalarda 6rneklem biiyiikligii genisletilirse miisteri sikdyet davramislart tizerinde kiiltiiriin
etkisi ile ilgili sonuglar daha giivenilir olabilir. Yine zamanin kisitli olmasi ¢aligmanin 6nemli eksikligidir. Nisan
2008 ay1 igerisinde toplanan arastirma verileri daha genis bir zaman dilimine yayilabilir. Yine ileride yapilacak
benzer calismalarda arastirma biitcesini ve drneklem biiytikliiglinii biraz daha genis tutularak farkl iilkeler arasinda
bir karsilastirma yapilabilir.
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