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Oz

Miisterinin kosulsuz haklilig1 ¢cok kabul goren bir sdylemdir. Banka-
ciligin da iginde yer aldig1 hizmet sektoriinde ¢alisanlar ile miisteriler
arasinda dogrudan etkilesimler ¢ok yogundur. Dolayisiyla miisterile-
rin normlara uygun davranislar sergilemedigi durumlar da s6z konu-
sudur. Bu arastirmanin amaci, bankacilik sektoriinde olumsuz miisteri
davraniglarini kategorize etmek; miisterinin demografik 6zelliklerinin
olumsuz miisteri davranislar1 iizerindeki etkisini ortaya koymaktir.
Calismada karma yontem tiirii olan kesfedici ardisik desen uygulan-
mis olup, arastirma modeli siral1 olarak iki ¢alismadan olusmaktadir.
Ilk ¢alismada 100 banka calisanindan varsa maruz kaldiklari olum-
suz miisteri davraniglarinin agiklanmasi istenmistir. Elde edilen ve-
rilere igerik analizi yapilmis ve bu verileri ile ikinci ¢alismada 341
banka misterisine uygulanan anket sorular1 hazirlanmistir. Agimlayici
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faktor analizi ile banka miisterilerine ait olumsuz davranislari; sozel
istismarcilar, kural bozucular, tolerans yoksunlari, pazarlik yapanlar,
benmerkezciler seklinde tipolojilere ayrilmistir. Demografik verilerin
olumsuz miisteri davranislar tizerindeki etkisini 6lgmek i¢in T-test ve
tekyonlii Anova uygulanmistir. Arastirmadan elde edilen bulgulara
gore erkeklerin kadinlara gore bu davranislar sergilemeye daha me-
yilli olduklar, gelir diizeyi yiiksek olan grubun tolerans yoksunu olma
egiliminin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Anahtar kelimeler: Olumsuz miisteri davranisi, bankacilik sektori,
miisteri tipolojisi.

Costumer Misbehavior In The Banking Industry:

Demografik Ozelliklerin Etkisi Uzerine Bir Arastirma

A Study On The Typology Formation And The Effect

Of Demographic Factors

Abstract

In service sector including the banking industry, customer-employee
interaction level is higher than the other sectors due to the customer
existence during the service production. Therefore, although ‘Custom-
er is always right’ motto is generally accepted, there are situations
where the customer is not always right and exhibit behaviors that are
against to norms. The aim of this study is to explore the types of bank
customers’ misbehaviors and the effect of demographic factors on
customer misbehavior. We used exploratory sequential mixed method.
The study is conducted in two levels. In the first study, we have got
qualitative data from 100 bank staff. We have asked them to describe
a customer misbehavior that they have experienced with their custom-
ers. Data were analyzed through content analysis and this data is used
to design the questionnaire that is used to collect data from the bank
customers. As the result of the exploratory factor analysis of the 341
questionnaires six main misbehavior types are found: Objectors, ver-
bal abusers, rule breakers, lack of tolerance, hagglers and egocentrics.
Anova and t-test are used to find the effect of demographic character-
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istics on customer misbehaviors. The findings revealed that men have
more tendency towards customer misbehavior and customers with
higher income levels show less tolerance.

Keywords: Customer misbeviour, banking industry, customer typo-
logy

Giris

“Miisteri her zaman haklidir” sdylemi; tiim sektorleriyle is diinyasi-
nin ve akademik ¢evrelerin miisteriye bakis agisini sekillendiren ve pa-
zarlama faaliyetlerine yon veren giiclii bir paradigmadir. Peki, gergekten
miisteri her zaman hakli midir? Ya da bir iliskide bir tarafin her zaman
hakli olabilmesi miimkiin miidiir? Berry ve Seider (2008), miisterinin
de bazen haksiz olabilecegi gerceginin, pazarlama diinyasi tarafindan
bilinen ancak fazla dillendirilmeyen, kiigiik bir sir oldugunu 6ne siir-
mektedirler. Edwards ve Greenberg’e (2010) gore de ¢alisanlarin hep
“fail”, miisterilerin ise her zaman kurban olarak diisiiniilmesi gergekei
bir séylem degildir. Mitchell ve digerleri (2009) ise ¢alisan-tiiketici ilis-
kisinde “sadece tiiketicilere haksizlik edilmemis/zulmedilmemis, onlar
-yani miisteriler- kendileri de zulmetmistir” diyerek tiiketicilerin hem
kurban hem fail roliinii oynayabileceklerini onaylamislardir. Dolayisi
ile miisterinin her zaman hakli olamayacagi, dogru olmayan davranislar
sergileyebilecegi literatiirde dillendirilmeye baslayan, tartisilabilen bir
konu haline gelmistir.

Is diinyasinda ¢alisan-miisteri iliskisinde hem normlara hem de ka-
nunlara aykir1 davraniglar bulunmaktadir. Berry ve Seiders (2008) bu
davraniglardan ziyade kanunlara aykiri olmayip herhangi bir kurulusa
veya birime devredemedigimiz olay ve davranislardan s6z etmektedir
ki bu tarz tutumlar kanuna aykiri olan olaylara gore isletmeleri daha ¢cok
mesgul etmektedir. Miisteri-calisan etkilesiminin yiiksek oldugu hizmet
sektoriinde yapilan arastirmalar bir¢ok c¢alisaninin diizenli olarak saldir-
ganlik ve kotli davraniga maruz kaldigin1 gostermektedir. (Bitner, Booms
ve Mohr 1994; Grandey, Dickter ve Sin, 2004). Ornegin ulastirma sek-
toril calisanlar1 en az ayda bir kere miisterilerin sézel istismarina maruz
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kaldiklarin1 bildirmislerdir (Boyd, 2002). Ayn1 zamanda, bir¢cok ¢agri
merkezi ¢aligan1 sozel saldirganlik gosteren miisteriler ile glinde ortala-
ma 7 ila 10 kere goriisme yaptiklarini belirtmislerdir (Grandey, Dickter
ve Sin, 2004). Harris ve Reynolds (2003) yaptiklar1 arastirmada otel ¢a-
lisanlarinin %82’ sinin bir yil igerisinde miisteri siddeti ve saldirganli-
gina maruz kaldig1 bulgusuna ulagsmiglardir. Nitekim belirtilen bulgular
olumsuz miisteri davraniglarinin ticari hayatin giinliik bir pargas1 haline
geldigini gostermektedir.

Yapilan bir¢ok arastirma sozel olarak agresif olan miisteriler ile olan
etkilesimlerin hizmet sektorii ¢alisanlarinin sagliklarini olumsuz yonde
etkiledigini gostermektedir. (Ben-Zur ve Yagil 2005; Grandey, Kern ve
Frone, 2007; Winstanley ve Whittington 2002). Miisterilerin olumsuz
davranislar1 calisanlar iizerinde stres, motivasyon diisiikliigii ve tatmin-
sizlik yarattig1 gibi sahada ¢alisan bir¢ok kisinin isine devam etme istegi-
ni ve/veya kurumlarina bagliligini oldukc¢a azaltmaktadir (Harris ve Rey-
nolds, 2003). Karatepe vd. (2009) tiiketicinin sozlii saldirisi ile ¢alisganin
duygusal olarak uyum saglayamamasi, tiikenmislik hissi ve sirketten ay-
rilma istegi arasindaki iligkiyi gosteren kanitlar sunmaktadir. Grandey,
Dickter ve Sin (2004), miisterilerin agresif davraniglarinin ciddi anlamda
duygusal ve psikolojik uyarilma ve kronik diizeydeki rahatsizliklara ve
duygusal tiikenmislige neden oldugunu ileri siirmiislerdir.

Haksi1z miisteri davranisi, sirket ¢alisaninin memnuniyeti tizerinde
ciddi bir sikint1 yaratmakta ve sirketin genel hizmet kalitesini zayiflat-
maktadir (Berry ve Seiders, 2008). Rupp ve Spencer’a gore (2006), miis-
terinin adaletsiz davranislar1 karsisinda ¢alisan, karsilikli iliski kurmak
icin gdstermis oldugu cabay: arttirmak zorunda kalmaktadir. Duygusal
is¢ilik olarak adlandirilan bu artan ¢aba, artan strese yol agmakta ve ca-
lisanin isi birakmasina olabilmektedir (Grandey, Dickter ve Sin, 2004).
Dormann ve Zapf (2004)’a gore de ¢alisanlara kotii muamele eden miis-
teriler hizmet ¢aligsanlarinin streslerinin ana kaynagi olarak gosterilebilir.

Olumsuz miisteri davraniglarinin bir diger boyutu ise diger miiste-
riler lizerindeki etkisidir. Harris ve Reynolds’in (2003) ‘domino etkisi’
olarak adlandirdigi bu durum, olumsuz miisteri davranisinin, bu olaylara
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sahit olan diger musteriler lizerinde zincirleme bir etki yaratmasina ne-
den olmaktadir. Bu gibi etkiler iki bigimde ortaya ¢ikmaktadir: (a) “kabul
edilemeyen” miisteri davranisina maruz kalan ¢alisana yonelik sempati
besleyen kolektif bir disa vurum ve (b) miisterinin davranigina sahit olan
miisterilere bulagan olumsuz miisteri davranislari, 6zellikle de giiriiltiili
veya gayri mesru sikayetler.

Litzky, Eddleston ve Kidder (2006) ¢alismalarinda olumsuz miisteri
davraniglarinin Amerika’daki isletmelere 20 milyar dolarlik bir maliye-
ti oldugunu ve isletme basarisizliklarinin %90’ min nedenini olusturdu-
gunu; bunun da ABD’deki isletme gelirlerinin % 6’sina denk geldigini
sOylemektedirler. Bu veriler de aslinda olumsuz miisteri davranislarinin
sirketleri finansal anlamda da olumsuz etkiledigini gostermektedir.

Konu, 1990’11 yillarda hizmet sektorii icerisinde ¢alisilmaya baslan-
mustir. Olumsuz miisteri davranislar1 arastirmalarinda daha ¢ok turizm
ve agirlama sektoriinde yer alan restoranlar, oteller, barlar ele alinmistir.
Bu calisma; calisanlar ve miisteriler arasinda yiiz yiize ya da telefonla
yasanan etkilesimlerin ¢ok yogun oldugu sektorler arasinda yer alan ban-
kacilik sektoriinde yapilacaktir. Sadece bankacilik sektoriinde yapilan
olumsuz miisteri davraniglarina ait bir tipoloji ¢alismasi bulunmamak-
tadir. Yontem cercevesinden bakildiginda ise konu ile ilgili tipoloji ca-
lismalar1 kavramsaldir ve ampirik olarak test edilmemistir (Orn: Fuller-
ton ve Punj, 2004; Lovelock, 1994, 2001) Bu sebep ile olumsuz miisteri
davraniglarinin ampirik olarak arastirilmasi gerektigini vurgulayan bir
¢ok arastirmaci bulunmaktadir (Orn: Yi ve Gong, 2008; Fisk vd., 2010)
Karma yontemin kullanilacagi bu ¢alisma yontem agisindan da gesitli-
lik saglayacaktir. Bu ¢aligmada dnce bankacilik sektdriinde ¢aliganlar ve
miisteriler arasinda yasanan olumsuz miisteri davranislari tipolojisi olus-
turulup, daha sonra olumsuz miisteri davraniglari ile miisterinin demog-
rafik 6zellikleri arasindaki iligkiler ortaya konmaya calisilacaktir.

Literatiir

Uygulamada olumsuz miisteri davranisinin 6nemi agik olsa da (Gro-
ve vd., 2004; Ariely, 2007), bu olgunun dinamiklerinin akademik olarak
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calisiimast igin gec kalmmustir. 11k yapilan ¢alismalar genellikle sosyolo-
ji, psikoloji ve is etigini igeren belli bir akademik cevre i¢inde kalmistir.
Pazarlama literatiiriinde oncelikli olarak olumsuz miisteri davranislari
hakkinda yapilan ¢alismalar perakende sektoriinde miisterilerin yapmis
oldugu yasa dis1 sug olarak da sayilacak hirsizlik, gasp, vandalizm gibi
konular1 ele almistir.

Literatiir, olumsuz miisteri davranislar1 ile ilgili farkli tanimlar ve
davranis tipolojileri ortaya konmustur. Asagida ilk 6nce genel olarak ta-
nim ve tipolojiler, daha sonra ise bankacilik sektorii 6zelinde olumsuz
miisteri davranislari ele alinacaktir.

Olumsuz Miisteri Davramislarim A¢iklayan Tanimlar ve
Tipolojiler

Olumsuz miisteri davranislar: ve miisteri suglar1 sosyologlar ve psi-
kologlar tarafindan uzun yillardir arastirilmaktadir. Oysa tiiketici aras-
tirmacilari; {irtin satin alma ve tiiketme siirecinde olumsuz miisteri dav-
raniglar1 olarak nitelenen (bir¢ok c¢esit ihmalkarlik ve hileli davranis da
dahil) spesifik olguyu gérmezden gelmislerdir (Moschis ve Cox, 1989).
Pazarlama diinyasinda 1980’li yillarin baslarinda ele alinmaya baslanan
bu konuda 1990’11 yillara kadar daha ¢ok perakende ¢evresinde (Mosc-
his ve Cox, 1989; Mills ve Bonamo, 1979a) maddi zarar yaratan davra-
niglar (6rnegin; magaza hirsizligy) ile ilgili calismalar yapilmigtir. Fakat
son donemde miisterilerin olumsuz faaliyetleri hem akademik literatiir
hem de popiiler, uygulamacilara yonelik literatiir tarafindan, giiniimiiz
kurumlari i¢in ilgi ¢ekici bir ikilem olarak taninmistir (Daunt ve Harris,
2012). Daha sonraki yillarda bu konuda yayinlanan ¢alismalar insan un-
surunun daha baskin oldugu hizmet sektoriinde bireyler aras1 davranig
normlarini kesfetmeyi amaclamaistir.

Pazarlama literatlirlinde problem yaratan, etik davranmayan ve
olumsuz davranislar sergileyen miisteriler i¢in farkli terimler kullanil-
mistir. Bu terimler spesifik olarak birbirinden farklilik gosterse dahi; te-
mel olarak miisterilerin belirli norm ve kurallara uymayan davranislar
olarak tanimlanmistir. Arastirmacilar miisterilerin etik olmayan davra-
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niglarini ifade etmek i¢in asagida gortilebilecegi gibi farkli kavramlar ve
tanimlamalar kullanmislardir:

» Sapkin Miisteri Davranisi (Deviant Customer Behaviour) (Mills
ve Bonoma, 1979a), Perakende magazalarinda toplumun uygunsuz
olarak diistindiigii veya onceden kabul gormiis olan sosyal normlara
aykirt davranmslar.

* Cehennemden Gelen Miisteriler (Customers From Hell) (Zemke
ve Anderson, 1990),

* Aykir1 Miisteri Davranis1 (4dberrant Customer Behaviour) (Fuller-
ton ve Punj, 1993),

* Problemli Miisteri (Problem Customers) (Bitner, Booms ve Mohr,
1994), Temel olarak hizmet saglayicisi, diger miisteriler, endiistriye
ozgii yonetmelikler ve/veya yasalarla ig birligi yapmakta isteksiz, is
birligi yapmayan kimseler.

» Kotii Miisteri (Jaycustomer) (Lovelock, 2001), Bilerek kaba dav-
ranan ve hakaret edici boyutta tutum sergileyerek firma, ¢alisanlar
ve diger miisteriler i¢in sorun yaratan miisteriler.

» Uygunsuz Miisteri Davranis1 (/nappropriate Customer Behavi-
our) (Strutton vd., 1994),

* Olumsuz Tiiketici Davranist (Consumer Misbehaviour) (Fullerton
ve Punj, 1993), Tiiketim durumundaki tutumlarin genel kabul gor-
miis normlarini ihlal eden ve benzer durumlardaki beklenilen diizeni
aksatan davramslar

* Fonksiyonel Olmayan Miisteri Davranis1 (Dysfunctional Custo-
mer Behaviour) (Harris ve Reynolds, 2003), Miisterilerin kasten ya
da bilmeden acik bir sekilde veya gizlice, islevsel hizmet karsilasma-
st bozacak sekilde tutum sergiledikleri eylemler

« Kotii Davranislar (Badness Behaviour) (Yi ve Gong, 2006), Hiz-
met firmalarinda, firmanmin ¢alisanlarina ve diger miisterilerine so-
run yaratan diigiincesiz veya kotii tavirli miisteri davraniglar.
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» Haksiz Miisteri Davranis1 (Unfair Customer), (Berry ve Seiders,
2008) Miisterinin nezaketsiz, uygunsuz, saygisiz davranislar goster-
digi zamanlarda ortaya ¢ikan ve egitsizlik yaratan ve sirkete ve bazi
durumlarda ¢alisana ve diger miisterilere, zarar veren davranislar.

Tiirkce literatiire bakildiginda ise konu ile ilgili dort ¢alismaya ulasi-
labilmistir. Aslan ve Kozak (2012), otel ¢alisanlarinin kars1 karsiya kal-
diklar1 olumsuz miisteri davraniglarini arastirdiklar ¢caligsmalarinda sap-
kin miisteri davranislar1 (deviant behaviors) kavraminmi kullanmiglardir.
Ozdogan ve Alkibay’in (2007) kavramsal makalelerinde ise fonksiyonel
olmayan tiiketici davranis1 terimi kullanilmistir. Giiler ve digerlerinin
(2017) restoran ve otel ¢alisanlarinin olumsuz miisteri davraniglari ile
basa ¢ikma stratejilerinin hakkindaki aragtirmalarinda ve turizm sekto-
riinde yapilmis olan Giiven ve Cay (2020)’e ait ¢alismada ise Gayri Ah-
laki Miisteri Davranisi tanimi kullanilmistir. Hangi kavram kullanilirsa
kullanilsin olumsuz miisteri davranislari, ¢cok farkli davranis tiirlerini
icerisinde barindirir. Farkli sektorlerde yapilan birgok tipoloji calismasi
bulunmaktadir. Asagidaki tabloda bugiine kadar kavramlar ve yazarlara
ait tipoloji calismalar1 6zetlenmistir:
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Tablo 1: Olumsuz Miisteri Davranis1 Tipolojileri

TERIMLER-YAZARLAR

ANLAM

TIPOLOJI

Sapkin Miisteri Davranist (Devi-
ant Customer Behaviour) Mosc-
his ve Cox,

(1989)

Perakende magazalarinda top-
lumun uygunsuz olarak di-
siindiigii veya oOnceden kabul
gormiis olan sosyal normlara
aykir1 davranislar olarak tanim-
lanmugtir.

Tipoloji ¢aligmasi yoktur.

Aykir1t Miisteri Davranist
(Aberrant Customer Behaviour)
Fullerton ve Punj

(1993)

Aligveris ortaminda (miibadele
ortaminda) benzer durumlarda-
ki tutumlarin genel kabul gor-
miis normlarmi ihlal eden ve
boylelikle pazarlamact ve gogu
misteri tarafindan itibarsizlik
sayilan davraniglardir.

Olumsuz davranislart 5
ayr1 degisken altinda 34
davranig1 kategorize et-
mislerdir.

-Calisanlara yonelik ya-
pilan olumsuz davraniglar
-Isletme miilkiine yénelik
yapilan olumsuz davra-
nislar

-Diger miisterilere karst
yapilan olumsuz davra-
nislar

-Isletmenin finansal var-
liklarina yonelik yapilan
olumsuz davranislar
-Kurumun elektronik ve
fiziksel miilklerine yone-
lik yapilan olumsuz dav-
raniglar

Problemli Miisteri
(Problem  Customers)
Booms ve Mohr, (1994)

Bitner,

Servis saglayicisi, diger miiste-
riler, endiistriye 6zgii yonetme-
likler ve/veya yasalarla is birli-
&1 yapmakta isteksiz, is birligi
yapmayan miisterilerdir.

-Sarhos davraniglar sergi-
leyen

-Is birligi yapmayan
-s0zIi veya fiziki hakaret-
te bulunan miisteriler
-Kural Bozucular

Kot Misteri (Jaycustomer)
Lovelock, (2001)

Bilerek kaba davranan ve haka-
ret edici boyutta tutum sergile-
yerek firma, calisanlar ve diger
miisteriler i¢in sorun yaratan
misterilerdir.

-Vandallar

-Hirsizlar

-Saldirganlar

-Aile Kavgacilari
-Borcunu Odemeyenler
-Kural Bozucular

Olumsuz Tiiketici Davranisi
(Consumer Misbehaviour')
Fullerton ve Punj, (1997)

Tiketim durumundaki tutumla-
rin genel kabul gérmiis norm-
larini ihlal eden ve benzer du-
rumlardaki beklenilen diizeni
aksatan davraniglardir.

Yazarlarin ¢aligmasi ikin-
ci kavramda belirtilmistir.
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-Tazminat mektubu ya-

zanlar

-Istenmeyen miisteriler
Fonksiyonel Olmayan Miisteri | Miisteri tarafindan kasten ya da | -Miilkiyete suistimal
Davranigi bilmeden acik bir sekilde veya | edenler
(Dysfunctional Customer behavi- | gizlice, fonksiyonel hizmet kar- | -Hizmet sektorii ¢alisan-
our) Harris ve Reynolds stlasmasini bozacak sekilde tu- | lart
(2003) tum sergiledikleri eylemlerdir. |-Kinci Miisteriler

-Sozel Istismarcilar
-Fiziksel Tacizciler
-Cinsel Avcilar

Hizmet firmalarinda firmaya,
calisanlarma ve diger miisteri-
lere probleme yol acan diisiin- | Tipoloji ¢aligmast yoktur.
cesiz veya kotl tavirli miisteri
davranislaridir.

Kot Davraniglar
(Badness Behaviour) Yi ve Gong
(2006)

Kaynak: Yazarlar tarafindan derlenmistir.

Bankacilik Sektoriinde Olumsuz Miisteri Davramslar:

Hizmetlerin genetik yapisindaki farkliliklar, hizmetlerin pazarlama-
sin1 da sekillendirmistir. Kotler ve Armstrong (1996)’a gére miisterinin,
hizmetin iiretimi esnasindaki varligi, hizmeti sunan ile tiiketici arasinda
olan etkilesim, hizmet pazarlanmasinin ayricalikli bir yanint olusturur.
Adler ve Adler’in (1984) giinliik olarak birbirleriyle etkilesime giren bi-
reylerin yasadigi sosyal arenalar (akt. Thunman, 1992) olarak tanimladigi
finansal piyasalar son derece soyut ve karmasik hizmet tabanli tekliflerin
miikemmel 6rnekleridir (Devlin, 1998). Finansal piyasalar icerisinde etki-
lesimin en yliksek oldugu yapilardan biri de bankaciliktir ki bu etkilesim
aktorler arasindaki iligkilerin 6nemini arttirmaktadir. Giintimiizde tekno-
lojik gelismeler ve dijitallesme ile bankacilik dagitim kanallarina ATM,
internet bankaciligi, mobil bankacilik gibi alternatifler eklenmistir. Yeni
alternatifler olsa bile Durkin ve digerlerine gore (2003), pek ¢ok banka
miisterisi yiiz ylize etkilesime uzaktan etkilesime gore daha ¢ok dnem
vermekte ve uzak bankacilig1 yiiz yiize etkilesim karsisinda kabul edilebi-
lir bir alternatif olarak gérmemektedir. Lee (2002); miisterilerin 6zellikle
bilgiye ihtiya¢ duydugu konut kredisi gibi tirlinler i¢in insan etkilesimini
tercih ettikleri bulgusuna ulasmistir. Bir diger arastirmada Howcroft ve
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digerleri (2007), miisterilerin ¢ogunun “iyi” finansal iiriinleri segme ko-
nusunda kendi yeteneklerine giivenmediklerini belirtmistir. Bu miisteriler
ayn1 zamanda iriinler hakkinda daha fazla bilgi sahibi olma arzularini
ortaya koymus ve daha fazla miizakere ve konugma yoluyla finans hizmet
saglayicilariyla daha fazla etkilesim ihtiyacini vurgulamiglardir. Yapilan
bir diger arastirmada bankacilik sektoriinde miisteri hizmeti temsilcileriy-
le etkilesimin miisteri memnuniyetinin ve sadakat niyetinin temel belirle-
yicisi oldugu ortaya konmustur (Ayyagari ve Parahoo, 2018).

Finansal hizmetler yiiksek riskli ve uzun vadeli alimlar olarak ni-
telendirilebilir ve iligki katilimi hizmet sunumunun merkezinde yer alir
(Ennew ve Binks, 1996). Banka-miisteri iliskisi sosyal bir bag icerir.
Bu baglar, kisisel temaslar yoluyla bankaciligin insani tarafi ile ilgilidir
(Thurnman, 1992). Bu insani taraf, miisteri ile hizmetin birlikte yara-
tilmasi stirecini etkileyen unsurdur. Literatiir bu siirecte, hizmet alimi1/
sunumunda hem tiiketicinin hem de hizmet saglayicinin islevsel sekil-
de davranacagini vurgular ve bu durumu karsilikli olarak faydal ve ta-
mamlayict bir iliski olarak kavramsallastirir (Fullerton ve Punj, 1993;
Harris ve Ogbonna, 2002). Fakat uygulamada, hizmet rolleri “benzersiz
ve sikintil’” olma gibi bir 6zellige sahiptir (Ben-Zur ve Yagil, 2005).
Literatiirde bu 6zelligin daha cok isletme ve ¢alisan tarafindan yaratilan
sikintilar kismina odaklanilmigtir. Hizmet saglayicilar islerinin geregi
tiiketicilere kars1 uygun davraniglar sergilemek zorunda olsalar da tiike-
ticilerin bu tiir resmi davranis zorunluluklar1 yoktur (Ben-Zur ve Yagil,
2005). Bu sebep ile miisterilerin olumsuz davraniglari iligkinin insani
tarafinin olagan bir ihmali olarak goriilebilir. Miisteri tarafindan zaman
zaman ihmal edilebilen bu boyut ise hem finans sektorii ¢alisanlarina
hem de sektoriin kendisine islevsel ve duygusal anlamda olumsuz sonug-
lar yaratma potansiyeline sahiptir.

Yapilan tipoloji calismalarinin bazilar finans sektoriinii igerse de go-
rlilebilecegi gibi bankalarda bankanin kendisine ve ¢alisanlarina yonelik
olumsuz miisteri davraniglar1 hakkinda spesifik ¢alismalar sinirlidir. Bu
calisma asagida da sunuldugu gibi 6ncelikle sube ¢alisanlarina yonelik
olumsuz miisteri davranislarini ortaya koymaktadir.
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Yontem
Calismanin Amaci ve Onemi

Hizmetlerin tiretiminde genellikle personel ve miisteri birarada yer
alir ve iki taraf arasinda etkilesim gergeklesir. Yukarida da vurgulandigi
lizere pazarlama liretatiirii bu etkilesimlerde personelin olumsuz davra-
nislar1 lizerinde yogunlasarak (Harris, 2012) miisterinin olumsuz davra-
nislarini daha az ele almistir. Oysa hizmetin liretilmesinde ve kalitesinde
miisterinin rolii yadsinamaz. (Gummeson, 2007) Bu arastirmada genel
olarak hizmeti sunan-hizmeti alan denkleminde goz ard1 edilen olumsuz
miisteri davranislarinin ortaya konulmasi hedeflenmektedir.

Bu aragtirmanin amaci, bankacilik sektoriinde ¢alisanlarin karsi kar-
stya kaldig1 olumsuz miisteri davranislarini belirlemek, kategorize et-
mek; misterinin demografik 6zelliklerinin olumsuz miisteri davranislar
tizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Dolayisiyla yanit aranan arastirma
sorular1 sunlardir:

1. Bankacilik sektoriinde yasanan olumsuz miisteri davranislari ne-
lerdir ve nasil kategorize edilebilir?

2. Miisterilerin demografik 6zellikleri ile olumsuz miisteri davranis-
lar1 sergilemeleri arasinda bir iligki var midir?

Finans sektorii 6n biiro ¢alisanlari ile miisteriler arasindaki etkile-
simin, karst karsiya gelislerin ¢ok sik ve yogun oldugu bir sektordiir.
Dolayisi ile bankacilik alanindaki miisterilerin olumsuz davranislarina
yonelik alan yazindaki ¢aligmalarin yetersiz oldugu diisiiniildiigiinde bu
calismanin literatiire ve sektordeki karar vericilere katki saglayacagi dii-
siinlilmektedir.

Belirtilen amagclara ulasmak amaci ile bu arastirma, bir yontem olan
kesfedici ardisik desen ile tasarlanmistir. Kesfedici karma yontem aras-
tirmalarinda bir olguyu incelemek i¢in ilk olarak nitel veriler toplanir
daha sonra nitel veriler arasindaki iliskileri agiklamak i¢in nicel veri-
ler toplanir (Creswell ve Plano Clark, 2011). Yildirim ve Simsek (2011)
farkli yontemlerin birlikte kullanilmasinin; toplanan verilerin ve bu ve-
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riler dogrultusunda yapilan agiklamalarin dogrulugunun ve gecerliginin
saptanmasinda 6nemli oldugunu ifade etmektedir. Ote yandan, nicel ve
nitel verilerin birbirlerini destekleyerek kullanilmasi, arastirmanin ge-
cerliligi ve glivenirligini artirmaktadir (Creswell, 2003). Arastirmalarda
karma yontem kullanim gerekgeleri olarak; {iggenleme, tamamlayicilik,
gelisim, baslangi¢ ve genisletme (Giannakaki 2005°ten aktaran; Baki ve
Gokeek, 2012, s. 4) islevleri belirtilebilir. Bu ¢alismada karma yontem
tercih edilmesinin nedeni gelisim ile ilgilidir. Giannakaki (2005) ve Gre-
ene ve digerleri (1989) bu gerekgeyi; bir yontemden elde edilen bulgu-
larin arastirma esnasinda daha sonra kullanilan yontem veya asamalari
sekillendirmesi olarak, aciklamistir. Yani gelisim; iki yontemin sirali bir
zaman ic¢inde yapildigi ve nitel verilerin ¢aligmanin nicel boyutunun ge-
lisimine yardimci olmak amaciyla kullanimidir. (Aktaran; Baki ve Gok-
cek, 2012, s. 4). Bu arastirmanin birinci ¢calismasinda nitel, ikincisi ¢alis-
masinda ise nicel arastirma yontemi sirali olarak uygulanmistir. Birinci
arastirmada elde edilen bulgular olumsuz miisteri davranislari tipolojisi
olusturmak ve ikinci arastirmada kullanilacak soru formunu olusturmak
amaciyla kullanilmistir.

Birinci Calisma

Birinci ¢aligmada banka calisanlarindan yazili olarak “maruz kal-
diginiz olumsuz miisteri davramslari ile ilgili yasadiginiz bir olayr an-
latiniz?” seklinde agik uglu tek bir soru sorulmus ve en az {i¢ climle ile
anlatilmasi istenmistir. Arastirmalara yontemleri agisindan bakildiginda;
tipoloji arastirmalarin ¢ogu kavramsal veya anektoda dayalidir (Orn;
Fowler, 2007; Fullerton ve Punj, 2004; Lovelock, 1994, 2001; Moschis
ve Cox, 1989; Zemke ve Anderson, 1990). Bu arastirmada da ¢alisanlar
kendi deneyimlerini anekdot (hikayecik) seklinde betimlemislerdir. Soru
formunda calisanlarin demografik bilgileri de yer almistir. A¢ik uclu so-
rulardan alinan yanitlara iki arastirmac tarafindan ayri ayr igerik ana-
lizi yapilmistir. Yanitlar tekrar tekrar okunup kodlar belirlenmistir. Bu
kodlara dayali olarak her bir arastirmaci tutum ifadeleri olusturmus ve
daha sonra arastirmacilar bir araya gelerek ifadeler {izerinde mutabakata
varmistir.
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Birinci ¢alismanin evreni Eskisehir ve Ankara il sinirlar igerisinde
banka subelerinde c¢alisan kisilerdir. Amacl 6rnekleme yontemlerinden
biri olan kartopu 6rnekleme yontemi ile 100 banka ¢alisanina ulagilmis-
tir. Calismanin katilimcilarint banka subelerinde bireysel pazarlama, ti-
cari pazarlama, operasyon ve yonetim bdliimlerinde ¢alisanlar olustur-
mustur. Farkli boliimlerde ¢alisan banka personelinin se¢ilmesinin amaci
maruz kalinan olumsuz miisteri davraniglarinin ¢esitliligini arastirmak
ve bu davranislar1 derinlemesine inceleyebilmektir.

Birinci Calismaya ait Bulgular

Asagida katilimcilarin 6zellikleri tablo olarak sunulmustur.

Tablo 2: Birinci Calismaya Katilan Bankacilarin Demografik Ozellikleri,
Mesleki Deneyim Siiresi ve Caligtiklar1 Departman

Frekans Yiizde

Erkek 48 %48

Cinsiyet -
Bayan 52 %352
22-25 yas 9 %9

- V)

Yas 26-30 yas 37 %37
31-35 yas 33 %33
36-40 yas 17 %17
41 yas ve 4 %4
iizeri o

. Lise 3 %3

Egitim _
Yiiksekokul 9 %9
Universite 88 %88
2 yil ve daha 31 %31
az

Deneyim Siiresi 3-5yil 14 %14
6-10 y1l 41 %41
10 y1l iizeri 14 %14

Tabloda goriilecegi gibi arastirmaya katilan banka sube g¢aliganla-
riin %52°s1 kadin, %48’1 erkektir. Yas araliklar1 incelendiginde %9 ‘u
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22-25 yas arasinda, %37’si 26-30 yas arasinda olup %33°1 31-35 yas
arasindadir. %17’s1 36-40 yas araliginda olup %41 40 yas iizerindedir.
Katilimeilarin egitim diizeyleri incelendiginde siklikla (%88) iiniversite
mezunu olduklar1 goriilmektedir, %31 lise, %9 u yiiksekokul mezunu-
dur. Katilimeilarin mesleki deneyimlerine bakildiginda en yiiksek %41
ile 6-10 y1l aras1 deneyim sahibi olanlarin oldugu gériilmektedir. Bu ara-
1181 %31 ile 0 2 y1l deneyimi olanlar izlemektedir. Daha sonra %14 ile
3-5 yil ve yine %14 ile 10 y1l {izeri deneyim sahibi katilimcilar gelmekte-
dir. Katilimcilarin banka subelerinde ¢alistiklar1 departmanlar incelendi-
ginde %41 inin bireysel pazarlama boliimiinde calistig1, %40’ mnin ticari
pazarlama boliimiinde galistig1 goriilmekte olup bunlar1 %9 ile vezne,
%7 ile operasyon ve %3 ile yonetim boliimii izlemektedir.

Banka personeli tarafindan anlatilan anekdotlar1 ve bunlara dayal
olarak olusturulan 6lcek ifadelerinden bazilar asagida verilmektedir:

“...miisterilerin bir kismi her seye kiziyorlar yani her seyde kendile-
rini hakl goriiyorlar... Mesela bir miisteri hesap a¢tigim anda banknot
kartimi aminda teslim edilmesini istemesi, karti aninda teslim edemedigi-
mizi birkag defa giizel bir dille anlatmama ragmen miisterinin sinirlen-
mesi, bagirmasi ve kalkip gitmesi... " (Kadin, bireysel pazarlama, 25-30
yas)

“......bankaya gelip bes dakika bekledigi halde bagirarak saatlerce
bekletiyorsunuz, bir is yapiyormus gibi orada oturuyorsunuz, ¢calissani-
za biraz gibi ifadeler ile, ¢calisanlar: ve diger miisterileri rahatsiz etmek,

hatta bekleyenleri ayaga kaldirmak... ... " (Kadin, bireysel pazarlama,
25-30 yas)

Bu ve benzer hikayeciklere dayali olarak miisterilere yonelik uygu-
lanacak anket formu i¢in asagidaki ifadeler olusturulmustur:

Soru 2: “Istedigim islem olmadig1 icin miisteri temsilcisinin masa-
sindan sinirlenerek kalkip gittigim olmustur”.

Soru 8: “Miisteri temsilcileri ile telefonda konusurken tartistigim ol-
mustur.”
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Soru 11: “Reddedilen taleplerim i¢in banka personelini sucladigim
olmustur.”

Soru 33: “Banka ¢alisanlarina ‘bir daha sizinle ¢aligmayacagim’ gibi
sozler soyledigim olmustur.”

Soru 36: “Banka ¢alisanini seni sikayet edecegim diyerek uyardigim
olmustur.”

Soru 48: “Sinirlenirsem banka ¢alisanina kiiciimseyici seyler sdyle-
yebilirim.”

“Yayin kuruluglarinda bankalara karsi yapilan haberler sebebiyle
bir¢ok insan artik bankalara onyargili. Alinan masraf ve komisyonla-
rin tamaminin haksiz oldugu yoniinde bir algi olusmus durumda. Biitiin
tirtin satislarinda ve devaminda kesilen masraflarla ilgili olarak siirekli
bir itiraz ve haksiz kazang oldugu yoniinde su¢lamalarla kars: karsiya-
viz.” (Kadn, ticari pazarlama, 30-35 yas)

“Bankadaki yapilan islemler hakkinda miisterinin ddedigi bir mas-
raf'icin hemen sikdyet kaydi olusturmalari...... ” (Erkek, bireysel pazar-
lama, 25-30 yas)

Bu iki hikayecik ve benzerlerine dayali olarak miisterilere yonelik
uygulanacak anket formunda kullanilmak {izere asagidaki ifadeler olus-
turulmustur;

Soru 13: “Komisyonlara ve iicretlere itiraz hakkim oldugunu diisii-
niiyorum.”

Soru 20: “Bankanin aldig1 masraflar ile ilgili sikayette bulundugum
olmustur.”

Soru 29: “Bankanin higbir sekilde masraf almasini kabul etmem he-
men sikayette bulunurum.”

Soru 30: “Banka islemlerinde alinan masraflardan dolay1 itiraz etme-
nin hakkim oldugunu diisiiniiyorum.”

Soru 46: “Hesap isletim iicretlerine sert bir sekilde itiraz ettigim ol-
mustur.”
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“...baskalar: adina bilgi almak isteyen miisterilerimiz. Kendilerine
defalarca bunun miimkiin olmadigini soylememize ragmen “ama ben og-
luyum/egiyim vs.” gibi gereksiz ikna ciimleleriyle bize yapamayacagimiz
is yatrmaya ¢alisip isimizi riske attirmalari...” (Erkek, ticari pazarla-
ma, 26-30 yas)

...... Yazili talimat1 ge¢ gonderecegine belirterek sozlii beyan ile is-
lemlerinin yapilmasini istemeleri, kredi calismast icin gerekli evraklar
eksik olarak gondererek, ilettikleri ile calismanin yapilmasini istemeleri,
banka kurallarina aykirt islem taleplerini reddettigimizde banka hesap-
larint kapatmakla tehdit etmeleri, firma yetkilisi olmayan kigiye kiymetli
evrak (¢ek, senet vb.) teslim edilmesini istemeleri... ... " (Bayan, ticari
pazarlama, 30-35 yas)

Anket formunda yer alan 34., 41., 42. ve 49. ifadeler de ¢alisanlar
tarafindan anlatilan miisterilerin kural dis1 taleplerine iliskindir.

Soru 34: “Yakinlarimin (anne, baba, es, cocuk gibi) banka hesaplari
hakkinda bilgi verilmez ise sinirlenirim.”

Soru 41: “Gerekli evraklar1 tamamlamadan islemin yapilmasini iste-
menin dogru oldugunu diistintiyorum.”

Soru 42: “Yakinlarimin kredi kartlarin1 bankadan 6demeye gittigim-
de gorevlilere borg tutarini sormak hakkimdir.”

Soru 49: “Yakinlarimin (anne, baba, es, cocuk gibi) hesaplart ile ilgi-
li bilgi almanin en dogal miisteri hakkim oldugunu diisiiniiyorum.”

Calisanlar tarafindan belirtilen olumsuz davraniglarin bir kismi ise
miisterilerin 6zel ilgi taleplerine iliskindir ve anket formundaki 5., 6.,
7.,12. ve 16. ifadeler asagidaki 6rnek gosterilen iki hikayecik ve benzer-
lerinden olusturulmustur.

...... Yilbasinda verdigimiz takvimi subemizde unutan ve baska bir
miisterinin takvimi alip gitmesinden dolayr miisteri “takvimime bile sa-
hip ¢ikamadilar benle ilgilenmediler” tepkisi ile miisteri sikdyet hattina
sikayet edildik... ... " (Erkek, bireysel pazarlama, 22-25 yas)

“...telefonla, whatsappla ve mail yoluyla kredi talep edip, fuzuli bil-
giler edinmek igin sizi rehin alan miisteriler ve akla hayale gelmeyen
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literatiirde goriilmemis talepleri......bizden daha ¢ok bankaci olup, sis-
temi bize dgretmeye ¢alisan miisteriler...” (Erkek, bireysel pazarlama,
22-25 yas)

Soru 5: “Bankadan talep ettigim islemlerimin ne sebep olursa olsun
geciktirilmesini kabul etmem.”

Soru 6: “Bankadan talep ettigim islemler i¢in bunu yapamiyoruz
s0zl beni sinirlendirir.”

Soru 7: “Eksik veya yanlis bildigi bir konu var ise bankacity1 uyari-

2

rim.

Soru 12: “Siirekli ¢alistigim bankanin bana 6zel ilgi gostermesini
beklerim.”

Soru 16: “Banka islemleri ile ilgili ihtiyag duydugum her anda miis-
teri temsilcisine ulasmak isterim.”

Asagidaki iki hikayecikte 6rnegi gosterilen davranis ise banka miis-
terilerinin pazarlik yapma egilimleri ile ilgilidir ve benzer hikayecikler-
den de yola ¢ikarak 1, 24 ve 32 numarali ifadeler olusturulmustur.

“Bankanin kredi faiz oranlarini, mevduat faiz oranlari gibi oranla-
rint ¢alisanlarin keyfine bagl olarak belirleniyormus gibi pazarlik yap-
malari... ... ” (Kadin, bireysel pazarlama, 25-30 yas)

......... Miisteriye fiyatlama yaptiginizda her zaman bir pazar-
ik payt oldugunu diisiiniir, size bir nevi pazarci muamelesi yapabi-
lir...... ” (Erkek, ticari Pazarlama, 31-35 yas)

Soru 1: “Avantajima olacaksa banka yoneticileri ve/veya personeliy-
le pazarlik yapmanin en dogal hakkim oldugunu diistiniiriim.”

Soru 24: “Bankacilar ile pazarlik yapmak ise yarayan bir stratejidir.”
Soru 32: “Oran ve masraf konulari ile ilgili pazarlik yaparim.”

Banka calisanlarinin betimledigi olumsuz miisteri davraniglarindan
bir kismi ise diger miisterilerin haklarini ihlal eden miisteriler ile ilgili
olup, hikayeciklerden yola ¢ikarak dort ayr1 ifade olusturulmustur.
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“Bir soru sorabilir miyim’ci miisteri profili... O soru birle kalmaz,
hatta gelir oniimiizdeki miisterinin hakkina gecerek konuyu uzattik¢a
uzatir, bazi durumlarda masamizda miisteri ile bile tartisir, halbuki si-
ralarint bekleyip onceki miisterilerin hakkina gecmeden gelip otursalar
gerginlik ¢cikarmasalar gerginlik ¢ikmayacak...” (Erkek, ticari pazarla-
ma, 25-30 yas)

“... miisteriler kapidan girdigi anda iglemini yapip bankadan hemen
ayrilmak istiyor genelde ciinkii igleri hep acil oluyor ya hastasi oluyor
ya da otobiisii oluyor ama ondan once bekleyenlerin de acil isi oldugunu
diistinmek istemiyorlar.... (Erkek, bireysel pazarlama, 25-30 yas)

Soru 18: “Bankadaki islemlerimi hizlandirmak i¢in “hastam var,
isim var” gibi beyaz yalanlar s0yledigim olmustur.”

Soru 19: “Siirekli ¢alistigim bir bankada islem yaptirirken kimlik
istenilmesinden hoslanmam.”

Soru 31: “Banka miisterilerinin istedigini elde etmesi i¢in tehditkar
konusmasinin ise yaradigini diistiniiyorum.”

Soru 47: “Banka islemlerimin hepsini miisteri temsilcisinin takip et-
mesi gerektigini diistiniiyorum.”

Ikinci calisma

Ikinci galigmanimn evrenini Eskisehir ili igerisinde yasayan banka
misterileri olusturmustur. Bu boliimde 6rneklem yontemi kolayda 6r-
nekleme olarak belirlenmis ve anket; toplamda 341 banka miisterisi ta-
rafindan yanitlanmistir. Katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim ve haneye
giren aylik gelir bilgilerinden olusan demografik 6zellikleri Tablo 3’te
yer almaktadir;
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Tablo 3. ikinci Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerine Ait

Demografik Ozellikler
L. Erkek 175 %48,68
Cinsiyet
Bayan 166 %151,31
1,500 TL* ve daha az 61 %17,88
Geli 1,501 TL-2,500 TL 67 %19,64
elir
2,501 TL-3,500 TL 81 %23,75
3,501 TL-5,000 TL 86 %25,21
5,000 TL tizeri 46 %13.48
. Lise ve alt1 65 %19.10
Egitim . .
Universite 196 %57,50
Lisansiistii 80 %23.50
Yas 18-35 31 %49
36-45 14 %33.,4
46 ve uzeri 41 %17,6

* Aragtirmanin yapildigi dénemde asgari ticret 1,300 TL idi.

Katilimcilarin %48,68’1 erkek, %51,31°1 kadindir. Gelir araliklarina
bakildiginda; katilimcilar arasinda 1.500 TL ve daha az geliri olanlar
%17,88’dir. 1.500 TL ile 2.500 TL arasinda geliri olanlar ise %19,64’1
olusturmaktadir. 2.501 TL ile 3.500 TL arasinda geliri olanlar %23,75,
3.501 TL ile 5.000 TL arasinda geliri olanlar %25,21, 5.000 TL tizerinde
geliri olanlarin ise %13,48 orana sahip oldugu goriilmektedir. Katilim-
cilarin %19.10’u Lise ve 1lkdgretim mezunu olup %57,50’si iiniversi-
te mezunudur. Geri kalan %23,50’lik boliimii lisansiistii mezun olanlar
olusturmaktadir. Yag aralig1 incelendiginde katilimcilarin %49 ‘u 18-35
yas arast olup %33,40°1 36-45 yas aras1 ve %17,6°s1 46 yas ve lizeridir.

[k calismadan elde edilen yanitlar ile olumsuz miisteri davranislari
tipolojisi hakkindaki literatiirden yola ¢ikarak hazirlanan anket formun-
da 49 ayr1 davranis ifadeler seklinde betimlenmistir. Anket formunda yer
alan ifadeler hakkinda banka miisterilerinin goriislerini belirlemek icin
“kesinlikle katilmiyorum”, “katilmiyorum”, “ne katiliyorum ne katilmai-
yorum”, “katiliyorum” ve “kesinlikle katilryorum™ seklinde Likert tipi

besli derecelendirilmis maddeler olusturulmustur. 341 veriye uygulanan
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acimlayici faktor analizi ile tipolojiler olusturulmus; bagimsiz t- test ve
Anova kullanilarak da miisterilerin demografik 6zelliklerinin gergekles-
tirdikleri olumsuz miisteri davranislari izerindeki etkisi ortaya konmus-
tur.

Anket i¢in olusturulan 49 ifadenin 22 tanesi giivenilirlik analizi so-
nucu elenmistir. 27 ifade i¢in yapilan agimlayici faktor analizi sonucunda
0zdegeri 1’in iizerinde olan 6 faktor elde edilmistir. Bu faktorler, toplam
varyansin %50.148’ini aciklamaktadir. Sosyal bilimlerde yapilan analiz-
lerinde %40 ile %60 arasinda degisen varyans oranlari yeterli kabul edil-
mektedir (Sherer vd., 1988). KMO degeri 0,818 olarak hesaplanmis olup
Bartlett kiiresellik testinin ve Ki-Kare degerinin anlaml ¢iktig1 (p<.05)
goriilmektedir. (Bartlett kiiresellik testi; x2: 2103,114; df: 351; P: 0,00).
Faktor yikleri incelendiginde her bir maddeye iliskin faktor yiiklerinin
0,40 degerinin lizerinde oldugu goriilmekte olup binisik madde bulun-
madig1 icin faktdr yapilarinin saglikli oldugu sdylenebilir.

Belirlenen faktorler; itirazcilar, sozel istismarcilar, kural bozucu-
lar, tolerans yoksunlari, pazarlik yapanlar, benmerkezciler olarak adlan-
dirtlmigtir. Faktorlere iligkin Cronbach o katsayilari incelendiginde, ilk
bes faktoriin yapilarinin Malhotra’nin (2007) savundugu 0,60 sinirinin
istiinde yer aldig1 goriilmiistiir. Sadece son faktdr olan benmerkezciler
faktoriinlin Cronbach a degeri 0.455 olarak belirlenmistir. Tabloda faktor
degerleri ile ortalamalari, varyanslari, 6zdeger ve alfa katsayilar1 goste-
rilmektedir.
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Tablo 4. Arastirmada Ortaya ¢ikan Tipolojiler, Faktor Yiikleri, Ortalama,
Varyans, Ozdeger ve Cronbach o katsayilari.

Faktorler
KMO=0,818

Faktor 1: itirazcilar

Komisyonlara ve ticretlere
itiraz hakk1 oldugunu
diistinmek.

Masraflarla ilgili sikayette
bulunmak.

Higbir sekilde masraf kabul
etmemek hemen sikayette
bulunmak.

Alinan masraflardan dolay1
itiraz etmek hakki oldugunu
diistinmek.

Hesap isletim iicretine itiraz
etmek.

Faktor 2: Sozel
istismarcilar

Miisteri temsilcisi
masasindan sinirlenerek
kalkmak.

Miisteri temsilcisi ile
tartigmak.

Reddedilen taleplerde banka
personelini suglamak.

Bir daha sizinle
calismayacagim gibi sozler
sOyleyebilmek

Banka ¢alisaninin sikayet
edecegim diyerek uyarmak.
Sinirlenince banka c¢alisanina
kiiciimseyici seyler
sOyleyebilmek.

Faktor 3: Tolerans
Yoksunlari

Higbir gecikmeyi kabul
etmemek.

Ortalama

4,2551

3,739

3,3607

4,0733

3,3988

2,5367

3,3255

2,4663

3,1026

2,5572

1,8094

3,7683

Varyans

0,87246

1,23642

1,13841

0,97794

1,21964

1,23049

1,17932

1,06116

1,25722

1,19575

0,94653

1,07471

Faktor Yiikleri
(Agiklanan
varyans %)

0,61682006

0,612577709

0,721389367

0,676822446

0,615771814

0,560681817

0,588331634
0,600435036

0,683983464

0,694203323

0,541041659

0,687961841

Alfa
(@)

0,748

Ozdeger

5,059
(18,737)

2,937 0,716

(10,878)

1,699 0,712

(6,292)
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Bunu yapamiyoruz sdziine
sinirlenmek.

Eksik ve yanlis bilgisi
oldugunu diisiinen bankaciy1
uyarmak.

Ozel ilgi beklemek.

Ihtiyag¢ duyulan her anda
miisteri temsilcisine ulasmak
istemek.

Faktor 4: Kural Bozucular

Yakinlarimin banka hesaplari
ile ilgili bilgi verilmemesine
sinirlenmek.

Gerekli evraklari
tamamlamadan islemin
yapilmasini istemenin dogru
oldugunu diistinmek.

Yakinlarin kredi karti
borg tutarini1 sormanin hak
oldugunu diistinmek.

Yakinlarimin islemleri ile
ilgili bilgi almanin dogal
oldugunu diisiinmek.

Faktor 5: Pazarhk Yapanlar

Pazarlik yapmak dogaldir.
Pazarlik yapmanin iyi bir
strateji oldugunu diisiinmek.

Oran ve masraf konusunda
pazarlik yapmak.

Faktor 6: Benmerkezciler

Hastam var igim var gibi
yalan sdylemek

Siirekli ¢alisilan bankanin
kimlik istemesi

Tehditkar konusmanin ise
yaradigini diigiinmek
Islemlerinin hepsinin miisteri
temsilcisinin takip etmesi
gerektigini diisiinmek

3,4545

3,8886

3,8094
4,0821

2,3636

2,2698

3,0704

2,4282

3,8622
3,1613

3,3519

2,1202

2,5513

2,4487

3,044

1,13571

0,9545

1,07732
0,89722

1,018435

1,09434

1,26061

1,15744

1,19129
1,23922

1,1953

1,16072

1,24422

1,29064

1,1198

0,646178283

0,65440955

0,567934287
0,587424854

0,667765964

0,514591352

0,681017668

0,804176398

0,594035963
0,776453179

0,753391006

0,534589276

0,655274792

0,538240278

0,448552641

1,432
(5,305)

1,277
(4,729)

1,135
(4,206)
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0,645

0,631

0,455

Cilt / Volume 12 « Say1/ Issue 2 » Aralik / December 2020 265-310



Bankacilik Sektoriinde Olumsuz Miisteri Davranislart: Tipoloji Olusturma ve
288 Demografik Ozelliklerin Etkisi Uzerine Bir Arastirma

itirazcilar

Faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan birinci faktor itirazcilar olup bu
gruptaki miisteriler bankanin aldig1 {icret ve komisyonlarina kars1 ¢ik-
maktadirlar. Itirazc1 olma davranist ddemeden kaginma hali olarak da
goriilebilir. Bu durum {ilkemizde bir donem bankalarin aldig1 ytiksek
masraf kalemlerine olan bir tepki de olabilir. Bankacilik sektoriinde gelir
kalemi olan masraf ve komisyonlarin belirli bir oranda ve belirli kalem-
lerde alimmas: faaliyetlerini slirdiirmesi i¢in 6nem tasimaktadir. Miiste-
rilerin alinan tiim masraf ve komisyonlara itiraz etmesi ve kendinde bu
hakk:i gormesi bir misilleme davranisi olarak goriilebilir. Bu olumsuz
miisteri davranisi ilk ¢calismada da asagidaki 6rneklerde oldugu gibin ca-
lisanlar tarafindan siklikla dile getirilmistir.

...... en ¢ok diger banka sunu yapryor bunu yapiyor sizin kesintiniz
fazla, diger banka almiyor gibi siirekli diyaloglar yasanmakta... ... " (Er-
kek, ticari pazarlama, 36-40 yas)

“...miisterilerin alinan biitiin masraflara istisnasiz itiraz etmele-
ri...” (Kadn, operasyon, 31-35 yas)

Sozel Istismarcilar

Faktor analizi sonucu elde edilen ikinci faktor sozel istismarcilar ola-
rak adlandirilmistir. S6zIii istismar hizmet alim/satimlarinda en yaygin
olarak bildirilen miisteri kotli davranisidir (Bitner vd., 1994; Harris ve
Reynolds, 2004; Lovelock, 2001). Dolayisiyla, olumsuz miisteri tipoloji
calismalarinda en ¢ok adi gecen davranistir. Keefte (2010), sozel istis-
marcilart sozciikleri kotiiye kullananlar olarak tanimlamis ve bu tanima
hizmet alim/satimina sekte vuran aleni sozlii ve/veya yazili iletisimi de
katmistir. Harris ve Reynolds (2004) sozel istismarcilari temelde finansal
veya finansal olmayan kazanclar i¢in sesli ve sozlii olarak hizmet siireci-
ni bozan miisteriler olarak tanimlamistir. Berry ve Seiders (2008) ise bu
davranisi su sekilde aciklamistir. “Sozel istismarcilar, genellikle hizmet
uygulamalarinda karsilasilan giic dengesizligi tizerine odaklanir: “Her
zaman hakli” olan miisteri, adaleti asan sinirlar: kendisinde asma hakki
bulur.”
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Lovelock (1994; 2001) hizmet personeline kars1 agresif veya tartis-
maci1 yaklagan miisterileri temsil eden grubu “saldirganlar” olarak adlan-
dirmistir. McGrath ve Gouldin (1996, s. 13) dfkeli miisteriler adin1 verdi-
g1 tipoloji i¢in kisilerin uzun kuyruklar, yeni tiriinlerin mevcut olmayisi
ve personel davranigini olumsuz algilama gibi ¢esitli diirtiileri oldugunu
ve personele kars1 diismanca ve sinirli tutumlar sergileyebildiklerini be-
lirtmis. Bu iki tipoloji isim olarak farkli olsa da sozel istismar igeren
davranislar sergiledikleri igin birbirine benzer yapidadirlar.

Sozel istismarcilar; kiicimseyici sozler sdyleyen, sikayet eden, teh-
dit eden, tartismaya ve agresif tutumlar sergilemeye egilimli kisilerdir.
Bu sekilde davranarak islerini daha kolay halledebileceklerini diisiiniir-
ler. Miisterilerin sozel istismarcilik yapmasi; duygusal tiikenme, benlik
yitimi, ig bazli olumsuz tavirlar ve isten ayrilma niyeti gibi isletme i¢in
olumsuz sonuglar olusturabilecek giiclii 6n gdstergelerdir (Ben-Zur ve
Yagil, 2005; Harris ve Reynolds, 2003; Grandey, Kern ve Frone, 2007,
Winstanley ve Whittington, 2002). Birinci ¢alismada bu tarz davraniglar
icin asagidaki 6rnekler anlatilmistir;

......... miisteriler ile ilgili yaptigimiz gériismelerde bazi miisterile-
rin tehdit edici, kiifiirlii ve hakaret i¢erikli konusmalarina ¢ok sik rastli-
Yoruz......... (Erkek, ticari pazarlama, 36-40 yas)

“...subede genelde miisteri hizmetleri ile konusulan telefonu firlat-
mak olabilir. Onun disinda bir de sinirlenen miisteriler genellikle elinde-
ki evraklart tizerimize firlatirlar...” (Kadin, bireysel pazarlama, 26-30
yas)

“...miisterilerin bir kismi her seye kiziyorlar yani her seyde kendile-
rini hakl goriiyorlar... Mesela bir miisteri hesap a¢tigim anda banknot
kartint aninda teslim edilmesini istemesi, karti aninda teslim edemedigi-
mizi birkag defa giizel bir dille anlatmama ragmen miisterinin sinirlen-
mesi, bagirmast ve kalkip gitmesi...” (Kadin, Bireysel Pazarlama, 25-30

yas)
Harris ve Reynolds (2004) calisanlar ile yaptiklart miilakatlarda so-

zel istismara ugrayan ¢alisanlarin %92 orani oldugunu ve diger miiste-
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rilerin %70’inin de bu sozel istismarlar dan etkilendigi bulgusuna ulas-
miglardir. Banka ¢alisanlari ile yapilan goriismelerde banka calisanlar
da olumsuz miisteri davranisina su sekilde 6rnek vermislerdir;

“...miisterilerin verilen hizmet aralarinda insani ihtiyact karsilamak
icin su i¢mek, lavaboya gitmek vs. yerinizden kalktiginizda, bagirarak
calisana laf atilmast ve yanindaki miisterilerden de ne gerek var diyerek
onaylamaya zorlamast.... (Kadn, bireysel pazarlama, 25-30 yas)

Tolerans Yoksunlari

Ucgiincii faktor tolerans yoksunlari olarak adlandirilmistir. Tolerans,
hizmet sunumunun, miisterinin yeterli hizmet beklentisini kargilamadig:
gecikme veya ekipman yetersizligi durumlarinda sabirli olmaya goniilli
olmasidir (Lengnick-Hall vd., 2000). Bu arastirma baglaminda tolerans
yoksunlart ne sebep olursa olsun hicbir gecikmeyi kabul etmeyen; is-
teklerine olumsuz yanit almaktan hoslanmayan, bankacilik konusunda
kendini ¢alisanlardan daha iyi goren ve siirekli yonlendirme yapan ki-
silerdir. Bu kisiler siirekli 6zel ilgi bekler ve bu ilgiyi alamadig1r durum-
larda olumsuz davranig sergilerler. Bununla birlikte banka ¢alisanlarina
mesai saatleri disinda, hafta sonu ve izinli oldugu dénemlerde telefon ile
ulagmaya hakk1 oldugunu diisiiniir.

Banka ¢alisanlarinin miisterinin toleransiz davranislari ile ilgili ver-
mis oldugu ornekler asagidaki gibidir;

...... pazar giinii ¢ok da acil olmayan ve hatta gereksiz sayilabi-
lecek bir konuda cep telefonunuzdan aranabilirsiniz. Bunu ézel hayata
en biiyiik saygisizlik olarak gériiyorum. ......" (Erkek, ticari pazarlama,

31-35 yas)

“..... Telefonla, whatsappla ve mail yoluyla kredi talep edip, fuzuli
bilgiler edinmek i¢in sizi rehin alan miisteriler ve akla hayale gelme-
ven literatiirde goriilmemis talepleri......bizden daha ¢ok bankact olup,
sistemi bize ogretmeye ¢alisan miisteriler...” (Erkek, ticari pazarlama,
30-35 yas)
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Kural Bozucular

Faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan diger bir davranis tipi ise kural
bozucular olarak adlandirilmistir. Lovelock (1994) ve Bitner ve digerleri
(1994), kural bozucular1 yazili olmayan kurallara ve hizmet karsilayici-
larin normlarina uymayan kisiler olarak tanimlamistir. Berry ve Seiders
(2008), kural ¢igneyenler olarak adlandirdig: tipolojide bu kisileri, ken-
dilerine uygun gelmedigi veya amacglarina uymadig1 zaman politika ve
prosediirleri kolayca gérmezden gelebilen kisiler olarak tanimlamistir.
Kural bozucularin temelde isletmenin normlarina aykir talepleri bulu-
nur ve bu taleplerin 1srarla yapilmasini isterler. Ozellikle bankacilik sek-
toriinde bazi norm ve politikalar hukuki mevzuata baglidir. Bu sebep ile
yapilacak ihlaller ¢calisanlar i¢cin gorevini ihlali disinda hukuki cezalar ile
de sonuclanabilir.

Bankacilik sektoriinde goriilen kural bozucu davranislar icerisinde
genellikle 3. Kisilerin hesaplar1 ve borglart (kredi karti, kredi vb.) hak-
kinda bilgi almak istemeleri ve gerekli evraklar tamamlanmadan islemi-
ni yaptirmak istemeleri yer alir. Miisterilerin kural bozucu davranislar
ile ilgili verdigi olumsuz davranis 6rnekleri asagidaki gibidir;

“Bilgi gizliligi neden ile esine bilgi vermedigim bir bayan tarafin-
dan miisterilerin icinde azarlandim, esi ve kendisi tarafindan suglu bu-
lundum...... " (Erkek, bireysel pazarlama, 22-25 yas)

“.... Miisteri babasini gondererek hesabindan para ¢ekilmesini is-
temigstir, talimati olmadigi gerekgesiyle para édemesi yapilmadiginda
subeye gelip silahiyla iglemleri yapmayanlari kursunlayacagim seklinde
tehditler savurmugtur ... ... ” (Kadin, operasyon, 36-40 yas)

...... Baskalar: adina bilgi almak isteyen miisterilerimiz. Kendileri-
ne defalarca bunun miimkiin olmadigini séylememize ragmen “ama ben
ogluyum/egiyim vs.” gibi gereksiz ikna ciimleleriyle bize yapamayacagi-
miz ig yatrmaya ¢alisip isimizi riske attirmalart... (Erkek, ticari pazar-
lama, 26-30 yas).

...... Yazili talimati ge¢ gonderecegine belirterek sozlii beyan ile ig-
lemlerinin yapilmasint istemeleri, kredi ¢alismasi igin gerekli evraklar
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eksik olarak gondererek, ilettikleri ile calismanin yapilmasini istemeleri,
baka kurallarina aykirt islem taleplerini reddettigimizde banka hesap-
larini kapatmakla tehdit etmeleri, firma yetkilisi olmayan kisiye krymetli
evrak (¢ek, senet vb.) teslim edilmesini istemeleri... (Kadin, ticari pazar-
lama, 30-35 yas)

Pazarhkcilar

Bu calismada ortaya ¢ikan diger bir davranis tipi ise pazarlikgilar
olarak adlandirilmistir. Hizmetlerin fiziki birer varlik olmamalart sebe-
bi ile pazarlama agisindan hizmetlerin depolanamamasi, patentle koru-
namamasl, kolayca teshir ve tanitma imkanimin olmamasi (Hoffman ve
Bateson, 1997), fiyatlama ve tutundurma faaliyetlerinde yasanan zorluk-
lar, maliyet ve fiyat/kalite iligkilerinin karmagiklig1 gibi sorunlara neden
olmaktadir (Oztiirk, 2013). Dolayst ile miisteriler hizmet iiriinlerine ait
fiyatlamalar1 anlamakta zorlanabilmektedirler. Bu algilama zorlugu fi-
yat1 net algilayamayan miisteri i¢in siirekli pazarlik yapma davranisina
doniigebilir. Liang ve Doong (2000)’a gore miisteriler pazarlik eylemini
sadece finansal getiri i¢in degil zevk aldiklar1 i¢inde yapmaktadir. Fakat
bu durum calisanlar ve yoneticiler icin zaman maliyeti yaratmaktadir.

Bankacilik sektoriinde masraf ve oranlar ile ilgili pazarlik yapmanin
dogal hakki oldugunu diisiinen miisterilerin bu durumu siireklilik igeri-
yor ise hem miisteri hem de calisanlar i¢in zaman kayb1 yaratir ve ger-
ginlige neden olabilir. Banka ¢alisanlarinin bu durum ile ilgili verdikleri
ornekler asagidaki gibidir;

“Bankanin kredi faiz oranlarini, mevduat faiz oranlar: gibi oranla-
rint ¢alisanlarin keyfine bagh olarak belirleniyormus gibi pazarlik yap-
malari... ... ” (Kadin, Bireysel Pazarlama, 25-30 yas)

......... Miisteriye fiyatlama yaptiginizda her zaman bir pazarlik
payt oldugunu diisiiniir, size bir nevi pazarci muamelesi yapabilir ... ... ”
(Erkek, ticari pazarlama, 31-35 yas).

Kramer ve Herbig (1993) miisteri pazarlik yapma davraniginin Orta
Dogu iilkelerinde ¢ok sik goriildiigiinii uzun siireli iliskiler kurmak i¢in
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yapildigin1 belirtmistir. Bu baglamda kiiltiirlimiizde var olan algi da
miisterileri siirekli bu davranisi sergilemeye itebilir.

Benmerkezciler

Faktor analizinde ortaya ¢ikan son davranis tiirii ise benmerkezcilik
olarak adlandirilmistir. Benmerkezciler; islerinin bir an 6nce halledilme-
si i¢in her tiirlii yola basvurabilir. Islerini halledebilmek i¢in yalan sdy-
leyebilir, tehditkar konusabilir, isinin kolayca yapilmasini ister ve banka
caligmalar ile ilgili biitiin sorumlulugu miisteri temsilcisine yikabilir.
Personele saygi duymadiklar1 gibi diger miisterilerin 6niine gegmeye ¢a-
lisarak onlar1 da rahatsiz ederler. Bu davranisla ilgili ¢alisanlarin vermis
oldugu o6rnekler asagidaki gibidir;

“Bir soru sorabilir miyim’ci miisteri profili... O soru birle kalmaz,
hatta gelir oniimiizdeki miisterinin hakkina gecerek konuyu uzattik¢a
uzatw, bazi durumlarda masamizda miisteri ile bile tartisir, halbuki si-
ralarim bekleyip onceki miisterilerin hakkina gecmeden gelip otursalar
gerginlik ¢cikmasalar gerginlik ¢ikmayacak...” (Erkek, ticari pazarlama,
25-30 yas)

“... miisteriler kapidan girdigi anda iglemini yapip bankadan hemen
ayrilmak istiyor genelde ¢iinkii isleri hep acil oluyor ya hastast oluyor
va da otobiisii oluyor ama ondan once bekleyenlerin de acil isi oldugunu
diisiinmek istemiyorlar...” (Erkek, Bireysel Pazarlama, 25-30 yas)

Olumsuz Miisteri Davramsi Tiirleri ile Miisteri Ozellikleri
Arasindaki iliski

Olumsuz miisteri davraniglarini belirlemek ve bu davranislar ile de-
mografik 6zellikler arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmak i¢in elde edilen
veriler Statistical Package for Social Sciences (SPSS) 15.0 paket prog-
rami1 kullanilarak analiz edilmistir. Olumsuz miisteri davranislari ile cin-
siyet arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi bagimsiz gruplar t-testi
ile yas, egitim ve gelir diizeyi farklilik gosterip gostermedigi ise, tek
faktodrlii varyans analizi (One-Way Anova) ile tespit edilmistir. Istatistik-
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sel hesaplamalarda anlamlilik diizeyi p 0,05 olarak alinmistir. Tablo 5°te
yer alan demografik 6zellikler ile olumsuz miisteri davraniglar1 tiirleri
arasindaki iligkiler asagidaki gibi 6zetlenebilir:

* Cinsiyet ve olumsuz miisteri tipleri arasindaki iliski incelendigin-
de; itirazcilik, tolerans yoksunlugu, pazarlik yapma ve benmerkezci
olma davranislari ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski bulunmustur.
Belirtilen bu dort davranis tiirtinde erkeklerin bu davraniglar1 yapma
egilimleri daha fazla ¢ikmustir.

* Yas ve olumsuz miisteri tipleri arasindaki iligki incelendiginde; so-
zel istismarci ve pazarlik¢t olma davranislart ile anlamli bir iligki
oldugu goriilmektedir. Her iki davranis tiirii i¢in de 36-45 yas gru-
bunun bu davranisi ifa etme egiliminin daha fazla oldugu goriilmek-
tedir.

* Gelir ve olumsuz miisteri tipleri arasindaki iligski incelendiginde
itirazcilik, tolerans yoksunlugu, kural bozuculuk ve pazarlik¢ilik
egilimi gosterme agisindan gelirin anlamli bir fark yarattigi gézlem-
lenmektedir. En yiiksek gelir grubundaki katilimeilar tolerans yok-
sunlugu acisindan da en yliksek ortalamaya sahiptirler. Gelir diizeyi
en yiiksek olan gruptaki miisteriler pek ¢cok bankanin kazanmak ve
elde tutmak agisindan 6nemli gordiigii misteri grubunu temsil et-
mektedir. Se¢eneklerinin daha ¢ok oldugunu ve bankalar i¢in nem-
lerini bilen miisterilerin daha tahammiilsiiz olduklar1 diisiiniilebilir.
Pazarlik¢i olma egilimi en yiiksek olan grup gelir seviyesi 3,501 TL
ile 5,000 TL arasinda degisen gruptur. Bu grubun daha ¢ok komis-
yonlara, iicretlere, faiz oralarina ve hesap isletim iicretlerine karsi
finansal giidiiler ile pazarlik yapma egilimlerinin yiiksek oldugu dii-
stiniilebilir.

* Egitim ile olumsuz miisteri davraniglar1 arasindaki iligki incelen-
diginde; itirazcilik, tolerans yoksunlugu ve pazarlik¢ilik davranislar
acisindan egitim diizeyinin anlamh farklilik yarattigi goriilmektedir.
Katilimcilar arasinda {iniversite mezunlarinin lisansiistii ve lise ve
altt mezuniyete sahip kisilere gore bu davranislar sergileme egilimi
daha yiiksek ¢ikmustir.
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Tablo 5. Olumsuz Miisteri Davranisi Tiirleri ile Demografik
Ozellikler Arasindaki iliski

Ttrszelsr Sl Istimarely Tolarans Yoksunlan Kural Bozuealar Pazalikplar Ben Merkenoller

F

Demogefeoelier | ¥ [ Ot | % | F | P | 0n | S8 | F| POt | 8 [F|P|Oe| 8 |[F|2 0| % |F|DP|0t|%
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13004 v
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Sonuc¢

Teknoloji bankacilik sektoriinde sube dist dagitim ve iletisim kanal-
larin1 miimkiin kilsa da insanlar arasi etkilesimler finansal hizmetlerin
ulastirilmasinda hala ¢ok 6nemlidir. Pek ¢ok hizmet kurumunda oldugu
gibi bankalarda da 6n ofis ¢alisanlar1 ve miisteriler arasinda yiiz yiize ya
da telefon kanaliyla her giin binlerce etkilesim yasanmaktadir. Banka
personeli ve miisteri arasinda yasanan etkilesimlerin bazilarinda iligki-
nin iki tarafi da memnun olabilir iken, bazilarinda miisteri, bazilarinda
ise ¢alisan olumsuz bir deneyim yasayabilmektir. Calisanlar miisterilerin
olumsuz, haksiz davranislarina maruz kalabilmektedirler. Miisterinin ko-
sulsuz haklilig1 pazarlamada en ¢ok kabul edilen sdylemlerden birisi ol-
masina ragmen son yillarda miisterilerin de haksiz oldugu durumlar ola-
bilecegi ve bu durumlarin hem ¢alisanlar hem de isletmeler i¢in olumsuz
sonuclar yaratabilecegi tartisiimaktadir. Bu arastirmada bankacilik sek-
toriinde miisteri tarafindan gerceklestirilen olumsuz davraniglar ortaya
konmus, bu davranis tiirleri sinifflanmistir.
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Iki ayri diizeyde gergeklestirilen arastirmanin birinci safhasinda
arastirmaya katilan 100 banka personelinin tamami olumsuz miisteri
davranigina maruz kaldigini belirtmistir. Bu durum bir¢ok hizmet sekto-
rii ¢alisaninin diizenli olarak sozel istismar, saldirganlik ve kotii davrani-
sa maruz kaldigimi gosteren literatiir (Bitner vd, 1994; Grandey, Dickter
ve Sin, 2004; Harris ve Reynolds 2004) ile tutarlidir. Bu aragtirmada
ortaya ¢ikan olumsuz miisteri davranislari; tolerans yoksunlari, benmer-
kezci miisteriler, pazarlik¢ilar, itiraz edenler, sozel istismarcilar, kural
bozucular seklinde sinifflandirilmistr.

Arastirmaya katilan kadin ve erkek banka miisterileri itiraz etme,
tolerans yoksunlugu, pazarlik¢ilik ve benmerkezcilik davraniglari agi-
sindan istatistiki olarak farklilik gostermektedir. Erkek miisterilerin bu
dort olumsuz davranis tiirtinii sergilemeye daha meyilli olduklar1 goril-
miistiir. Istatistiki olarak anlamli fark ¢ikmayan sdzel istismar ve kural
bozuculuk konusunda da erkekler daha yliksek ortalamaya sahiptirler.
Tirkiye disinda gergeklestirilen cesitli aragtirmalarda da olumsuz miis-
teri davranislarinin cinsiyete gore farklilagtigini gosteren bulgular bu-
lunmaktadir. Levy ve Leboyer (1984) yaptiklar arastirmada erkek miis-
terilerin kadinlara gore vandalizm egilimlerinin daha yiiksek oldugunu
ortaya koymuslardir. Baz1 arastirmalarda erkeklerin kadinlara gore sid-
det iceren davraniglara ve mala zarar vermeye daha yatkin olduklar1 gé-
riilmiistiir (Orn; Moir ve Jessel, 1990). Harris ve Reynolds (2004) erkek
miisterilerin kadinlara gére daha agresif olduklarini, ego ve intikam diir-
tiistiyle olumsuz miisteri davranislari sergilediklerini 6ne stirmektedirler.
Fulleton ve Punj (1993) ise her iki cinsin de olumsuz miisteri davranisi
sergilediklerini fakat bu davranislar1 ger¢ceklestirme egiliminin davranis
tiirline gore degistigini belirtmistir. Bu sebep ile cinsiyet ile olumsuz
miisteri davranis iliskileri degerlendirildiginde incelenen davranis tiirii
Onem tasimaktadir. Kadin ve erkek miisteriler arasindaki olumsuz miis-
teri davranigi farkliliklarinin bu arastirmada da anlamli bir sekilde ortaya
cikmasi iki cins arasinda dogustan ve Ogrenilmis, toplumsal normlar-
la pekistirilmis tutum ve davrams farkliliklar ile agiklanabilir. Ancak
bu konuda genellemeler yapmadan 6nce hem cinsiyete gore sergilenen
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olumsuz miisteri davranislart hem de bu tiir davraniglarin 6nciilleri hak-
kinda daha ¢ok arastirmaya ihtiya¢ bulunmaktadir.

Bu arastirmada miisterilerin yasi ile baz1 olumsuz davranis tiirleri
arasinda istatistiki olarak anlamli fark ortaya cikmustir. Ornegin 36-45
yas grubundaki miisterilerin 18-35 ve 46 ve lizeri yas grubuna gore sozel
istismar ve pazarlik¢ilik egilimleri daha yiiksektir. Bu bulgu; olumsuz
misteri davraniglarinin yas arttik¢a azaldigini belirten Egan ve Taylor,
(2010); Fullerton ve Punj, (1997); Ranaweera, McDougall ve Bansal,
(2005) bulgularindan farklilik arz etmektedir. Hirschi ve Gottfredson
(1993) arastirmalarinda yas ile olumsuz miisteri davranisi egilimi degil
de tiirleri arasinda farklilik oldugunu ortaya koymustur. Ergenlerin ye-
tiskinlere gore magaza hirsizligi, vandalizm ve kabadayilik davranigini
daha sik sergilediklerini; yetigkinlerin de ergenlere gore sigorta ve kredi
kart1 sahtekarligina daha egilimli olduklarini belirtmislerdir. Tiiketicinin
misilleme davranigini inceleyen Huefner ve Hunt (2000) ise daha geng
ve daha az egitimli miisteriler ile intikam giidiisiiyle yapilan uygunsuz
davranislar arasinda baglant1 bulmustur. Dolayis1 ile yagin olumsuz miis-
tert davranisi egiliminden ¢ok tiiriinii etkileyen bir degisken oldugu soy-
lenebilir.

Arastirmaya katilan farkli gelir diizeyindeki miisteriler sozel istis-
mar ve benmerkezcilik davraniglarini sergilemeleri agisindan bir fark-
lilik gdstermemektedirler. Ancak katilimcilar arasinda {ist gelir grubu-
na sahip miisterilerin tolerans yoksunlugu daha yiiksek ¢ikmistir. Gelir
diizeyi yiiksek olan miisterilerin bankalar i¢in kar potansiyellerinin de
yiiksek olmasi ve ¢esitli bankalardan hizmet alma segeneklerinin de ¢ok
olmasi nedeniyle tolerans yoksunlugu gdsterebilirler. Gelir diizeyi nispe-
ten daha diisiik olan gruplar ise kural bozuculuk agisindan daha ytiksek
egilime sahiptirler. Gelir ile davranis tiirleri arasindaki iliskileri agiga
cikarmak i¢in de daha fazla arastirma bulgusu gerekmektedir.

Miisterilerin egitim diizeyi ve olumsuz davraniglar: arasindaki ista-
tiksel iliski incelendiginde; iiniversite mezunlarinin itirazci, pazarlikel
ve tolerans yoksunu olma egilimlerinin lise ve alt1 ile lisansiistii egitim
goren kisilere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Arastirma sonu-
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cunda egitim diizeyi nispeten daha diisiik miisterilerin kurallar1 bozma
egiliminin daha yiiksek oldugu, egitim diizeyi arttikca bu davranisin
azaldig1 goriilmektedir. Bu bulgu daha 6nceki arastirmalarda ortaya ¢i-
kan olumsuz miisteri davranisi sergileme egiliminin egitim ile ters oran-
tili oldugu bulgusu ile ortiismektedir (Egan ve Taylor, (2010); Fullerton
ve Punj, (1997) ve Ranaweera, McDougall ve Bansal (2005).

Smirhliklar ve Oneriler

Isletmecilik alan1 i¢inde miisteriler ile ilgili arastirmalar daha ¢ok
pazarlama ve tiiketici davranislarinin, calisanlar ile ilgili aragtirmalar ise
yaygin olarak yonetim ve insan kaynaklar1 alaninin ilgisindedir. Olum-
suz miisteri davraniglart hem miisterinin kendi alacagi hizmeti hem diger
miisterileri en ¢ok da ¢alisanlarin tatminini ve verimliligini etkileme po-
tansiyeline sahiptir. Dolayistyla bu alanda disiplinler aras1 arastirmalara
ithtiyag¢ vardir. Bu ¢alismada kullanilan 6l¢ek gelistirilerek baska arastir-
malarda da kullanilabilir. Ancak kiiltiirel beklentiler, kurumsal normlar
(Fowler, 2007) degisebildigi gibi sektore gore de farklilik gosterebilir.
Fullerton ve Punj’un (1997) belirttigi gibi tipoloji siniflandirmalar1 kap-
samli olmakla beraber giivenilir olmayabilirler; ¢linkii norm ve sosyal
beklenti gibi boyutlar 6znel olup kiiltiirel agidan degiskenlik gosterirler.
Dolayisi ile bu arastirmada kullanilan olumsuz davranis tipolojisi tilke-
mizdeki banka calisanlar ile yapilan goriismeler ve miisterilerden elde
edilen veriler sonucu ortaya ¢ikarildig1 icin iilkemiz baglaminda diisii-
niilmelidir.

Olumsuz miisteri davraniglarinin belirlenmesi, tiirleri, hangi miiste-
r1 gruplarinin hangi tiir davranislara meyilli oldugunun ortaya konmasi
hizmet sektdriinde strateji belirleyiciler agisindan da 6nem arz etmekte-
dir. Isletmelerin siireklilik arz eden bu davranislar1 gormezden gelmeleri
imkansizdir. Bu konuda iki temel stratejiden biri miisterilerin olumsuz
davranislarini azaltmak yoniinde iletisim ¢aligsmalar1 gerceklestirmek,
bir bigimde miisteri egitimidir. Diger bir strateji ise ¢alisanlara olumsuz
miisteri davranislar1 karsisinda vermeleri gereken uygun tepkiler konu-
sunda egitim vermektir. Hizmet sektoriinde es zamanli iiretim ve tiiketim
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nedeniyle olumsuz etkilesimler herkesi etkilemekte, iyi yonetilemeyen
olumsuzluklar etkiyi daha da artirabilmektedir. Yoneticilerin, olumsuz
davraniglarla kars1 karsiya kalan calisanlarina gereken destegi verebil-
mesi, bu tiir davraniglar sebebi ile motivasyonu diisen ¢alisanlarin isleri-
ne daha kolay odaklanmalarini saglayabilir.

Olumsuz davranis sergileyen miisteriler dogrudan ya da dolay-
It olarak da isletme ve g¢alisanlar i¢in bir zarar yaratmaktadir. Siirekli
olumsuzluk sergileyen miisteriden vazge¢me ile onun bu davranisinin
iistesinden gelme ugraslar arasindaki firsat maliyeti hesaplanarak, miis-
teriden vazgegme secenegi de kullanilabilir. Isletmelerin miisteri iliski-
leri yonetimi uygulamalarinin bir parcasi olarak kullandiklari miisteri
analizlerine karlilik gibi finansal boyutlarin yan1 sira davranigsal boyut-
lar da eklenebilir.

Ulusal pazarlama literatiirii icin olduk¢a yeni olan bu aragtirmanin
bulgulariin 6rneklem yontemi ve sayisi agisindan genellestirilememe-
si onemli bir sinirliliktir. Elde edilen bulgular aragtirma katilimcilar ile
siirlt olmasina ragmen miisteri-calisan iligkisine ihmal edilen taraf olan
hizmet sektorii ¢alisanlar agisindan bakmakta olup, yeni arastirmalara
ilham verebilecegi diisiiniilmektedir. Bu konu bankacilik sektoriinde sii-
reclerin iyilestirilmesi ¢aligmalarina da girdi saglayabilir. Ciinkii olum-
suz miisteri davranislarinin ¢ikis noktas1 miisteriden kaynaklandigi gibi
misterinin olumsuz bir hizmet deneyimine verdigi tepkiden de kaynak-
lanabilir. Ozellikle bankacilik sektdriinde kurumsal miisteriler ile birey-
sel miisteriler arasinda yapilacak aragtirmalar hem literatiire hem de uy-
gulamacilara fayda saglayacaktir. Bankacilik sektorii i¢in yapilabilecek
calismalarda devlet bankasi ve 6zel banka miisterileri arasinda sergile-
nen olumsuz davranislar da yeni bir aragtirma konusu olarak onerilebilir.
Olumsuz miisteri davranislarina iliskin farkli sektorlere uyarlanabilecek
olgek gelistirme calismas1 da Oneriler arasindadir. Ozellikle saglik, pe-
rakende, turizm gibi insanlar arasindaki etkilesimin yogun oldugu sek-
torlerde yapilacak ¢alismalar hizmet sektoriindeki yoneticilere, hizmet
verenlere ve hizmet alanlara katk: saglayabilecektir.
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