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Ozet

Tim dinyada oldugu gibi Ulkemizde de bankacilik sektorinde mdisteriler,
gelismis teknoloji ve nitelikli insan gucune ragmen siklikla cesitli hatalara maruz
kalmaktadirlar. Her zaman hatalarin 6nline gegmek mumkin olmadigindan, hatalarin
nasil telafi edileceginin belirlenmesi ve uygun telafi segeneklerinin kullanilarak musteri
sadakatinin nasil strdurulebilecegini belirlemek, bu calismanin ana amacini
olusturmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda veri toplama yéntemi olarak anket kullaniimis
olup, anket sorulari kamu ya da 6zel banka ayrimi yapilmaksizin bankalardan hizmet
alan ve hataya maruz kalmis miusteriler arasindan rastgele segilen 395 Kkisiye
uygulanmistir. Ankette elde edilen verilere SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) 21 ve AMOS programlari araciligli ile normallik testi, acgiklayici ve
dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Analizler sonucunda, uygulanan telafi
stratejilerinin  ve musterin hatanin ardindan bankadan beklentileri ile telafi
performansinin algilanan kalitesi arasinda anlamli bir iliski olmasinin yani sira, telafi
performansinin algilanan kalitesi ile given, tatmin, sadakat ve ayrilma davraniglari
arasinda da anlamli bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu anlamli iliski, basarili olarak
algtlanan telafi performansinin musterilerin bankaya karsi duydugu guven, tatmin ve
sadakat olusumuna katki sagladigi ve misterilerin hatanin ardindan bankadan
ayrilmasini engelledigine isaret etmektedir. Ancak arastirmada musterilerin telafi
sonrasl bankaya olan dustince, tutum ve davranislarini sinirl sekilde sosyal medyada
paylastiklari sonucuna ulagiimistir. Bu dogrultuda bankalar kendilerine glivenen, tatmin
ve sadik musterilerin devamliligini saglayabilmek ve yeni misterilere ulasabilmek icin
dogru telafi uygulamalarini hayata gegirmelidirler.

Anahtar kelimeler: Hizmet telafi stratejileri, Glven, Tatmin, Sadakat, Ayrilma, Sosyal
medya paylasim.

! Bu calisma ** Miisteri Kayiplarini Onlemede Kullanilan Hizmet Telafi Stratejilerine iliskin Sonuglarin Paylasim
Egilimi: Tirkiye’ de Bankalar Uzerine Bir Uygulama’” adli doktora tezinden diretilmistir.
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Abstract

Customers receiving banking services are frequently exposed to various mistakes
in our country as well as all over the world despite the advanced technology and the
qualified human resources. The main purpose of this work is to determine how to
recover from mistakes and how to maintain customer loyalty using appropriate
recovery options as it may not always be possible to prevent mistakes. For this purpose,
a questionnaire was used as a data collection method and the survey questions were
applied to 395 randomly selected customers who received services from banks without
distinction of public or private banks and exposed mistake. The normality test,
descriptive and confirmatory factor analysis were applied to the data obtained in the
questionnaire via SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 21 and AMOS
programs. Based on the analysis, it was seen that there is a significant relationship
between the applied recovery strategies, the expectations of the customers from the
bank and the perceived quality of the recovery performance. Furthermore, it was found
that there is also a meaningful relationship between the perceived quality of recovery
performance and trust, satisfaction, loyalty and leaving behaviors. This meaningful
relationship indicates that the recovery performance which is perceived to be successful
contributes to the confidence, satisfaction and loyalty of the customers towards the bank
and prevents customers from leaving the bank after a mistake. However, it was
concluded by the survey that after the recovery the customers shared limitedly their
thoughts, attitudes and behaviors towards the bank on social media. In this
direction, banks must apply correct recovery applications in order to ensure the
continuity of self-confident, satisfying and loyal customers and to reach new customers.

Keywords: Service recovery strategies, Trust, Satisfaction, Loyalty, Leaving, Social
media sharing.

Giris

Hizmet hatasi hicbir sektorde istenilen bir durum degildir; ancak en kusursuzca
yonetilen isletmelerde bile hizmet hatasiyla karsilasmak mumkandir (Sing ve Widing,
1991). Ozellikle emek agirhikli hizmet sektoriiniin temel girdisinin insan olmasi, hata
olusuma zemin hazirlamaktadir. iyi hizmet saglayicilar bile bazen hizmet ulastirma
esnasinda problem yasayabilirler. Bu tip hatalar, performansin misteri beklentisinin
altinda kalmasina neden olur ve bu durumda hizmet hatasi olusumundan bahsedilebilir
(Smith ve Bolton, 2002). Hizmet hatalarinin engellenemez olmasi, bu hatalarin olumsuz
sonuclarini asgari diizeye indirebilmek icin hizmet telafisi kavramini ortaya ¢ikarmistir.
CUnku hizmet yonetim isi, telafi yollari ile sonu¢ tretmek icin bir takim sistem ve
sureclerin dikkatli sekilde bir araya getirilmesini gerektirmektedir (Bell ve Zemke,
1987). Bu noktada isletmelerin hata sonrasi olumsuz sonuglari 6nlemek igin, kapsamli
ve sistematik sekilde telafi yonetim isini benimsemeleri ve uygulamalari gerekmektedir.
Clnkl glnumuizde isletmeler ve hizmet satin alan tuketiciler igin “’deneyim’” ¢nemli
bir kavram olarak hayatimiza yon vermektedir. Gegmis deneyimler tiiketicinin gelecekte
olusabilecek potansiyel satin almalarini etkilemekle birlikte, diger tlketicilerin mevcut
ve gelecekte olusacak deneyimlerinin sekillenmesinde de belirleyici olabilmektedir.
Ozellikle sosyal medya araciligiyla deneyim paylasimlari daha kolay yapilabilmekte ve
genis Kitlelere ulasabilmektedir. Bu da mevcut ve potansiyel misterilerin, bu
paylasimlardan olumlu ya da olumsuz etkilenmesine sebep olmaktadir. Buradan
hareketle calismada, bankacilik sektériinde karsilasilan hatalara yonelik uygulanan telafi
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girisimlerine karsi olusan mdsteri tepkileri incelenerek; telafinin musteri tarafindan
algilanan kalitesi ile guven, tatmin, sadakat ve ayrilma davranislari arasindaki iligkinin
ortaya konmasi ve telafiye yonelik musterilerin verdigi tepkilerin sosyal medyada
paylasim egilimlerinin dlglimlenmesi amaglanmaktadir.

Genel olarak geg¢miste yapilan calismalar incelendiginde hizmet telafisinden
beklentiler (McCollough, Berry ve Yadav, 2000; Lewis ve Spyrakopoulos; 2001;
Bhandari, Tsarenko ve Polonsky, 2007; Seawright, DeTienne, Bernhisen ve Larson,
2008), telafinin algilanan kalitesi (Levesque ve McDougall, 2000; Miller, Craighead ve
Karwan, 2000; Lewis ve Spyrakopoulos, 2001; Seawright ve digerleri, 2008; Yaya,
Marimon ve Casadesus, 2013) ve telafi ile tatmin (Sangeetha ve Mahalingam, 2011,
Yaya ve digerleri, 2013) ya da telafi ile sadakat (Seawright ve digerleri., 2008;
Marimon, Yaya ve Fa, 2012; Yaya ve digerleri, 2013; Wang, Hsu ve Chih 2014)
konularinda yapilan calismalar oldugu gorilmektedir. Ancak uygulanan hizmet telafi
stratejileri ve hizmet telafisinden beklentilerin telafinin algisina etkisini inceleyen bir
arastirmaya rastlanilmamis olmasi bu arastirmanin baslangi¢c noktasini olusturmustur.
Ayrica telafi sonrasi misteri bakis acgisinda ortaya ¢ikan dustince, tutum ve davranissal
sonuclarin da analiz edilmesi telafi basarisini ortaya koymak igin 6nemli bir bakis agisi
gelistirmekle birlikte, literatirde olasi tim sonuglarin varhigina ve bu sonuclarin sosyal
medyada paylasim egilimine yer verilmemesi de ¢alismay1 6zgunlestirmistir.

1. Hizmet Telafisinin Tanimi ve Hizmet Telafi Stratejileri

Hizmet telafisi, zayif bir hizmet saglayici ile musteri arasindaki etkilesimi
icermesinden 6tird (Kau ve Loh, 2006), basarisiz bir hizmeti takiben gecerli olan bir
stratejidir (Michel ve Meuter, 2008, s. 452). Andreassen (2000) hizmet telafisinin
hizmet saglayicinin tatminsizligi bulmak, Colgate ve Norris (2001) ise hizmet
saglayicinin mdsterinin isletmede yasadigl problemi ¢6zmek igin yaptigl cabalari
icerdigini vurgulamaktadirlar. Ancak son zamanlarda hizmet telafisi, hizmet hatalarini
ortaya gikarmak ve hatalarin tstesinden gelmek igin, mevcut sistemi gelistirmek Gzerine
kurulmus bir strateji haline donismektedir (Johnston, 1995). Buradan yola cikarak
hizmet telafisi; yasanan hatadan Oturi tatminsiz olan misteriye, kaliteli bir deneyim
yasatmak ve yeniden tatmin duruma ulastirmak igin, isletme tarafindan musteri
beklentileri dikkate alinarak, sarfedilen gabalar olarak tanimlanabilir.

Gunumuzde pek cok isletme, hizmet hatalarina maruz kalan ve hayal kirikhigi
yasayan miusterileri tatmin seviyesine ulastirarak, olumlu sonuclar yaratmalari
gerektiginin farkindadir. Ulasilmak istenilen olumlu sonuclar ise, ancak hizmet
telafisinin dogru sekilde uygulanmasi ile saglanabilecektir. Bu noktada musteri
tarafindan algilanan hizmet hatalari, sikdyet yoluyla isletmeye ulastirildiginda,
isletmenin yaptigi girisimler “’hizmet telafi stratejileri’’ olarak ifade edilmektedir
(Gronroos, 1988). Basarili telafi uygulamalari, problemleri belirleyici ve ayni zamanda
¢ozim saglayict olup; memnuniyetsizligi engelleme ve sikayet icin misteriyi
cesaretlendirip (Lewis ve Spyrakapoulos, 2001, s.38), magdur ve kizgin musterileri de
sadik ve sirekli musterilere donustiirmeyi hedefleyen (Hart, Heskett ve Sasser, 1990)
strecleri kapsamaktadir. Cunkd hatanin telafisi planli, israrli, istekli ve bilingli bir
calismay gerektirir. Zira hizmet hatalarinin 6ntine gegmek her zaman mimkiin olmasa
da, telafi etmek mimkunddr. Bu nedenle telafi dncesi yol haritasi isletme tarafindan
belirlenmelidir. Literatirde hizmet telafi stratejileri, arastirmacilar tarafindan farkl
yaklasimlarla incelenmis olmakla birlikte bu calisma kapsaminda bankalarda karsilan
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hatalara yonelik olarak telafi stratejileri dort bélimde incelenmektedir. Birinci bolum
hatanin musteride yarattigl gerginligi azaltmak/yok etmek adina kullanilan psikolojik
temelli stratejileri, ikinci bolim musteride rahatsizliga sebep olan bankacilik igleminin
dizeltilmesine yonelik stratejileri, Gglnct bolum hata sonucu musterinin yasadigl
kayiplarin yerine konmasini ve misteriyi baslangigtaki durumuna doéndirmeyi
hedefleyen stratejileri, dérdlinct bélim ise bankalarin 6rgutsel yapilarini gelistirmeyi ve
bu sayede hata olasiligini asgari duzeye indirmeyi amaglayan stratejileri igermektedir.

1.1. Insan Psikolojisine Ydnelik Telafi Girisimleri

Psikolojik telafi ¢cabalarinin temeli, misteriden 6zlr dilemek ve onunla empati
kurmak tzerine sekillenmistir (Bell ve Ridge, 1992). Bu nedenle misteride rahatsizliga
sebep olan gercek hatayi telafi etmeden 6nce, hatanin misteride yol actigi rahatsizlik ve
gerginligin azaltilmasi ve mimkdinse yok edilmesi gerekmektedir.

Etkin sekilde dinleme: Dinleme ¢ok sayida farkli davranissal hareketler iceren,
karmasik ve duygusal ya da bilissel bir davranis aktivitesidir (Ruyter ve Wetzels, 2000,
s. 277). Kendisini magdur hisseden ve ofkeli bir misteri, sakinlesmek icin oncelikle
kendisinin dinlenilmesine ihtiyag duymaktadir. Burada empatik sekilde mdsteriye
yaklasmak cok oOnemlidir. Banka calisanin musteri etkilesiminde Oncelikli amaci,
musteriyi hata oncesi ruh haline dondirebilmek igin sakinlestirmek olmalidir. Nyugen
ve McColl-Kennedey (2003), dinlemenin ilk basamak oldugunu; bu sayede aciklama ve
0zlre zemin hazirlanabilecegini disunmektedirler. Dinleme sayesinde banka calisani,
rahatsizlik veren problem hakkinda miusteriden bilgi saglarken, dinlemenin ardindan
yoneltilecek acik uclu sorular sayesinde daha derin bilgiler de elde edilebilir. Dinleme
olmaksizin yapilacak telafi, misterinin problemi anlasilamayacagindan oturi tatminkar
olmayabilir.

Aciklama yapma: Aciklama, problemin ne oldugu, nigin oldugu ve buna kimin
sebep oldugu hakkinda bilgi vermektedir (Nyugen ve McColl-Kennedy, 2003).
Aclklama, musterinin yasadigli olumsuz deneyim sonucu iletisime gectigi banka
personeli tarafindan, hataya yol acan sebep ve ¢oziime iliskin yapilabilecek dizeltmeler
hakkindaki bilgiyi icermektedir. Bazi durumlarda bankalarin uyum saglamasi gereken
kural ve izlemesi gereken surecler, musteride hata duygusu olusturabilir. Bu tip
karsilagmalarda kural, politika ve uygulamalara iliskin yapilabilecek sinirli agiklamalar,
mesleki terimlerden arindirilarak, misterinin anlayabilecegi bir dil ve sadelikte misteri
ile paylasiimahdir. Agiklama sunulmaksizin yapilacak girisimler, hatay telafi etse de
musteri bakis acisinda tatminsizlik yaratabilir.

Ozir dileme: Ozir, misteri rahatsiz oldugunda isletmenin bunu kabul ederek
sikdyeti ciddiye almasi ve sikayeti ¢6zmek icin en iyisini yapacagl anlamini
tasimaktadir (Boshoff, 1999, s. 239). Oziir dilemenin ana amaci sorumlulugu Ustiine
almadir (Nyugen ve McColl-Kennedy, 2003, s.51). Oziir; Bitner, Booms ve Tetreault
(1990)* a gore bir telafi yaklasimi, Hart ve digerlerine (1990) gore ise problem
olustugunda asgari sekilde bunun igin yapilan ¢abadir. McDougall ve Levesque (1999,
S. 7)’ ya gore ozir dileme telafi stratejileri ile birlestirilerek uygulanmahidir. Cunki
Ozulr, hizmet saglayici tarafindan hatanin ardindan yapilan ilk girisimdir. Bu ylzden
olumlu sonuglar yaratabilmek igin beraberinde bazi girisimleri de gerektirebilir.

Bankalarda yasanacak hata durumlarinda musterinin icinde bulundugu gerginlik
durumu 6zur dilenerek azaltilabilir. Ozur dileyerek banka calisani aslinda ortaya ¢ikan

Isletme Aragtirmalari Dergisi 251 Journal of Business Research-Turk



B. A. Eren — N. F. Ersoy 9/3 (2017) 248-273

hata durumunu kabullenmekte, hatta hataya iliskin pismanligini da ifade etmektedir.
Ancak 6zirin misteri tarafinda gercekci kabul edilmesi igin, mutlaka samimi sekilde
yapilmasi gerekmektedir. Hatanin bulydkligine bagh olarak bu 6zlr, yoneticiler
tarafindan da musteriye sunulabilir. Ozellikle banka igin islem hacmi ve karliligi yilksek
musterilere sunulacak 6zlr, misteri ziyaret edilerek de gercgeklestirilebilir.

1.2. Bankacilik Islemine Ydnelik Telafi Girisimleri

Ozurle birlikte islemi dizelterek yapma: Ozir pek cok zaman tek basina yeterli
olabilirken, bazi aragtirmacilar 6zirin etkinligi konusunda farkl distincelere sahiptirler.
Webster ve Sundaram (1998) musterilerin hizmet hatasi ile karsilastiginda, tek basina
kendilerine 6zlr sunulmasini ¢ok etkili bulmadiklarini savunmaktadirlar. Ayni sekilde
Bell ve Ridge (1992) de sucun kabulli ve sadece tek basina 6zlr sunulmasinin yeterli
olamayabilecegini diustinmektedirler. Cinki misteri probleminin ¢ozilmesine ihtiyag
duyar ve yasanacak herhangi bir gecikme, durumu daha da kotllestirebilir (Boshoff ve
Leong, 1998, s. 28). Sikayete yol acan hatali islem her neyse mutlaka ¢ozilmelidir.
Cunku temel hizmet hatalarinda (hizmetin verilememesi ya da verilmesinin reddedildigi
durumlarda) isletmenin mutlaka problemi hizli sekilde onarmasi zorunludur
(Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991). Sorun yasayan musteriler yasadiklari
problemden sonra, mutlaka sorumlu mercilerin diizeltme, degistirme vb. uygulamalar
ile hizmet hatasinin telafisini isterler (Cengiz, Akdu ve Bostan, 2015, s. 90). islemin
duzeltilerek yapilmasi, problemle karsilasildiginda aksiyon alma eylemini icerir ve tek
basina kullanilan stratejiler arasinda en etkin olanidir. Cunki miusteriyi, satin alma
oncesi durumuna dondsturar.

Bankada musterinin karsilastigl hatali islem her neyse, mutlaka dogru sekilde
yeniden yapilmalidir. Bu noktada hesap defterinin yanlis islenmesi, yanlis hesaba para
transferinin yapilmasi, vaat edildigi halde kredi hesabi ya da mevduat hesabina farkli
faiz uygulanmasi gibi islemler en sik karsilasilan hatalara 6rnek verilebilir. Bankacilik
somut uUrunler aracthgiyla yonetilen bir pazarlama faaliyeti olmasindan 6turd,
dizeltilemeyecek higbir islem bulunmamaktadir. Unutulmamasi gereken sey misteri
beklentisinde dogrulanmama olustugunda, misterilerin cogunun hizmeti kendilerine ilk
basta s6z verildigi gibi kisisel ilgi ile ve 6zir dilenerek yapilmasini bekledikleridir
(Zemke ve Bell, 1990, s. 44).

Hizli telafi girisiminde bulunma: Sdrat, hizmet hatasi sonucu olusan zararin,
telafi yontemlerinden birinin uygulanarak; telafi strecinin hemen isletilmesi ve acil
yaklasimlarda bulunulmasidir (Cengiz ve digerleri, 2015, s. 90). Hizmet hizi, hizmet
saglayicinin verimliligi ile iligkili oldugundan, gecikmis cevap verimsizlik anlamina
gelmektedir. Gronross (1988, s. 13) hizmet telafisinin kriterle ilgili bir siire¢ oldugunu;
bundan o6tlrd masterilerin bir hizmet hatasi olustugunda, hizli ve aktif dizeltme
girisiminde bulunulmasini bekledigini belirtmektedir. Ozellikle sikayet konusu parasal
olmayan bir konu hakkinda oldugunda, yanit hizi daha da 6nemli hale gelmektedir
(Davidow, 2003). Cinku hatanin ardindan isletmenin uzun slre harekete gegcmemesi,
tlketicinin bu durumdan daha da olumsuz etkilenmesine sebep olabilir.

Bankalarda hata deneyimlemis ve bu sebepten oturi gergin ve sinirli olan
musterinin, iletisim kuracagl kisiye ulasmakta sorun yasamasi, bir calisandan digerine
yonlendirilmesi ya da ¢6zum sunulacagi belirtilmesine ragmen ¢6zim igin uzun zaman
beklemesi musteriyi daha da olumsuz bir ruh haline surukleyebilir. Hatta bekledigi stire
zarfinda yasadigl gerginlik ve sinirlilik, ilk hatada yasadigl olumsuz duygulardan ¢ok
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daha yogun olabilir. Gergekte isletme tarafindan alinan aksiyonlarla problemi hemen ya
da 24 saat icinde ¢ozulen mdisterilerin pek cogunun tatmin olma olasiligi oldukca
yuksek olacaktir. Sikdyet ¢ozimiinde hiza musteri tarafindan bu kadar énem verilmesi,
on hat calisanlarinin sikayetin ¢6zimu igin yetkilendirilmesini daha da 6nemli hale
getirmektedir (Boshoff, 1997).

1.3. Kaybin Tazminine ya da Fayda Saglamaya Yonelik Telafi Girisimleri

Degisim iligkisi, kayiplarin yerine konulmasini gerektirir. Cengiz ve digerleri
(2015) tazminati, istemeden gergeklestirilen hizmet hatasi sonucu, misterinin kaybini
yerine geri koyma siireci ve musterinin algiladigl kaybi tekrar ve gecikmeli de olsa
yeniden elde ettigi algisini olusturma yontemi olarak ifade etmislerdir. Boshoff (1997, s.
115)" a gore ise kefaret “’asiri fayda’” ya da “* musteri icin geri adim atma ve geri
0deme ya da hizmetin yeniden yapilmasinin Otesinde misteriye bir seyler verilmesi’’
dir. Zemke ve Bell (1990), kefareti isletmenin ilgili oldugunu gostermesi i¢in sembolik
bir jest olarak degerlendirmislerdir. Ayrica bazi durumlarda kaybin yerine konmasi
birebir mimkun olmayabilir. Bu tip durumlarda ek fayda sunulmasi gerekebilir. Yapilan
arastirmalar kefaret sunmanin, musteri devamhligl Uzerinde 0zur ve empatiden daha
etkili oldugunu gostermektedir. Boshoff (1997, s.116) “* kefaret derecesi arttikca
hizmet telafisiyle gelen tatmin derecesinde daha bulylk artis olduguna’’ve hizmet
hatasinin ciddiyeti ya da rahatsizligi arttikca kefaretin daha da 6nemli hale geldigine
dikkat ¢ekmektedir. Bir hatadan sonra hem o6zlr dilenen, hem de problemi onarilan
musterilerin %90 ni hizmeti tekrar kullanmaya baslarken; buna ilave olarak maddi
degeri olan kefaret sunulan musterilerin de neredeyse %2100 U hizmeti tekrar
kullanmaya baslamaktadir (Duffy, Miller ve Bexley, 2006). Ancak bazi durumlarda
tazminat duzeyi ile tatmin dizeyi arasinda dogrusal bir iliski olabilir. Smith, Bolton ve
Wagner (1999) genellikle yiksek tazminatin musteride ylksek tatmine sebep olduguna
dikkat cekerken; tazmin edilen tutarin, kaybi asmasi gibi 6zellikli durumlarda, yuksek
tazminin duslk tatmine yol agabilecegini ifade etmislerdir.

Bankacilik sektorl, banka ile mdusteriler arasindaki para degisim iligkisine
dayanmaktadir. Dolayisiyla yasanan tum hatalar, musteri tarafinda maddi kayiplari
icermektedir. Bu noktada kaybin yerine konmasi, aslinda islemin duzeltilmesini ifade
etmektedir. Bunun yani sira, musterinin mevduat hesabina verilecek ek faiz orani ya da
kredi hesabina iliskin asagl yonde faiz diizeltmesi de kefarete drnek verilebilir.

1.4. Bankalarin Orgitsel Yapilarini Gelistirmeye ya da Aksakliklari
Duzeltmeye Yonelik Telafi Girisimleri

Sikayeti destekleyici yaklasimda olmak: Etkin hizmet telafisi ve organizasyonel
6grenmenin en biyuk engeli, hizmet hatasindan sonra tatminsiz misterilerin yalniz %5-
10’ nun sikayet etmeyi tercih etmesidir (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998). Cunkii
sessiz kalanlarin gogu hizmet saglayiciyi degistirmekte ya da isletme hakkinda digerleri
ile olumsuz deneyimlerini paylagsmaktadirlar (Tax ve digerleri, 1998). Goodwin ve Ross
(1992)’ a gore kolaylastirma faaliyetleriyle musteriler, isletmelere sikayetlerini iletebilir
hale gelirken; isletmeler de bu sayede musteri sikayetlerinin etkin sekilde yonetimini
saglayarak, miusteride yeniden satin alma istegi yaratabilirler. Davidow (2003)
isletmedeki kural, uygulama ve araclarin, misteri sik@yetlerini destekleyici olmasi
gerektigini vurgularken; isletmete yer alan kural ve uygulamalarin sikayet sonrasi
tlketici davranislari tzerinde 6nemli bir etkisi olmadigina dikkat ¢ekmektedir. Musteri
danisma hatlari, sikdyet kutulari bu konuda en yaygin kullanilan yontemlerdir. Hizmet
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hatalarinin kayit altina alinmasinin amaci, organizasyonel 6grenmeyi kolaylastirirken,
sikayetlerin adil bir sonu¢ dogurmasina da zemin hazirlamaktadir (Tax ve digerleri,
1998).

Gunumuzde pek cok banka miusteri sikdyet telefon hatlarini, internet sitelerini
musterilerin hizmetine sunmuslardir. Ayrica subelerde tim mdusterilerin gorebilecegi
sekilde kullanima sunulan sikayet kutulari da, musteriyi sikayete davet etmektedir. Ama
tim bunlarin 6tesinde huzursuzlugunu hissettiren musteriye “her sey yolunda mi?”,
“baska bir ihtiyaciniz var mi” diye sormak, onlari konusmaya tesvik edecektir. Bir
sorun olmasa da musteriler kendileriyle ilgilenildigini diistintip mutlu olacaklardir.

Yetkilendirme: Calisan yetkilendirmesi, ¢alisanlarin kendi kendilerini empatik
sekilde dlstnebilmelerini ve isletmenin mdisterileri yararina karar verebilmelerini
saglamaktadir (Moore, Hopkins ve Hopkins, 1998). Bununla birlikte yetkilendirmenin
diger oOnemli boyutu yoneticilerdir. Thwaites ve Williams (2006) basarili bir
yetkilendirmede, problemleri ¢ozen ve karar veren Kisilerin sadece yoneticiler
olmadiginin kabul edilmesi gerektigine dikkat ¢cekmis ve yoneticilerin hizmet hatasina
iliskin yanitinin, sadece ideal hizmete adanmayi degil, yetenekli 6n hat calisanlarini
rahatlatip, kocluk vererek ve takimin diger uUyelerine giivenerek baglilik yaratilmasinin
da gerektigini ifade etmislerdir. Musteri ile asil iliskide olan personelin, musteriyi daha
yakindan tanimasi ve yasadigi problemi anlayabilmesinden o6tlrd, en iyi fikri bulmasi
daha olasidir (Levesque ve McDougall, 2000). Bu nedenle, yoneticilerin egitilmis
personeli yetkilendirmede bir miktar esnek olmasi, sonuca daha fazla katki saglayabilir.
Bell ve Zemke (1987) telafiyi yonetmenin anahtarinin, hizmet ulastiran Kkisilere
musteriyi neyin iyi yapacagl kararini olusturmasi igin 6zgur birakmaktan gectigini ifade
etmislerdir.

Bankalar ortaya cikan bir hatanin ardindan musteri ile var olan iligskisine devam
edebilmek icin esnek olmalidirlar. Bu da ancak misteri odakh tutumlar sergileyerek ve
kurumsal yapinin icine telafi igin gerekli yetenekler dahil edilerek mimkin olabilir.
Clnku dogru seyi yapmak ve (retimde oldugu gibi sifir hata ile galismak, esnek
olmayan yapilarda mumkin olmayabilir. Bu da isletmelerin calisan davraniglarini
kontrol etmek igin kati kurallar ve karmasik sistemler kullanmalarini gerekli kilmaktadir
(Hart ve digerleri, 1990, s. 149). On hat calisanlari igin hizmet hatalarini telafi yolunun,
musterilerin problemini tanimlamak ve ¢6zmekten gectigi gercegi (Hart ve digerleri,
1990), banka calisanlari icin de gecerlidir. “’Benim hatam degil’’, *’sistemden
kaynaklaniyor, mudahele edemiyorum’’, “’bilgisayarda islem goérinmuiyor’’, “’bunu
yoneticime sormam gerek’” gibi yanitlar sik sik bankalarda isitilen yanitlardir. Bu
yanitlar, hataya maruz kalan musterilerin isletmeye yikim derecesinde zarar vermelerine
sebep olabilir. Banka Ust yonetimleri mutlak suretle calisanlarina; empati, inisayitif
sahibi olma, nazik ve arkadasca tutumlar sergileme konularinda egitim saglamalidir.
Clnku pek cok sektorde oldugu gibi bankalarda da musteriler, pek ¢ok defa dlsuk ucret
alan, dusuk motivasyonlu, is tatmini olmayan, sik sik degistirilen ve tatminsiz
calisanlarla etkilesim halindedir (Bitner ve digerleri, s. 71). Bu noktada hizmet
karstlasmalarinin  etkin yOnetimi; tatmin ve tatminsiz hizmet karsilasmalarini
birbirinden ayirt eden, egitimli, motive ve ddullendirilen galisanlarin olumlu davraniglar
sergilemesi sayesinde basarilabilecektir (Bitner ve digerleri, 1990, s. 71).

Egitim vermek: Telafi gabalarini gercek anlamda bilmek ve uygulayabilmek
icin bu bakis agisinin tim organizasyonca bilinmesi ve uygulanmasi gerekir. Bu da
ancak hizmet telafisinin kurum kiltiiriine kazandiriimasi ile saglanabilecektir. Ozellikle
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calisan sayisinin yirmi bin Kisiyi buldugu banka gibi isletmelerde, bu bakis agisini tim
organizasyona kazandirabilmek igin, hizmet telafi konusunun mutlaka hizmet ici
egitimlere dahil edilmesi gerekmektedir. Gercek anlamda mdusteri tatmini ve sadakati
yaratabilmek, ancak bilin¢li uygulamalarla gerceklestirileb7ilecektir. Bunun icin banka
yonetimi musteriler ile dogrudan iliski kuran tim c¢alisanlarina éncelikle iliski yonetimi,
catisma yonetimi, farkh Kisiliklerle iletisim kurabilme, sonu¢ odaklilik gibi Kisisel
gelisim konularinda egitim vermelidir.

Sonug olarak banka musterilerinin de beklentileri ¢ok yonludir ve ¢cogu zaman
etkin telafi pek ¢ok cabanin bir arada yapilmasini gerekli kilmaktadir. Bu noktada olasi
tim telafi eylemlerini diisunerek bir yol haritasi olusturmak daha dogru olacaktir.

2. Yontem

Arastirma tanimlayici ve nicel arastirma kapsamindadir. Arastirmada veri toplama
aracl olarak anket kullanilmis olup, ankette kullanilan Olcek ifadeleri uluslar arasi
literattirdeki 6lgek ifadelerinin once Turkge’ ye, Tirkce ifadelerin de yeniden Ingilizce’
ye tercume edilmesi sonrasi uzman Kisilerden onay alinarak olusturulmustur. Hizmet
telafisinden beklentilere iliskin 6lgek ifadeleri Hess Jr., Ganesan ve Klein (2003), telafi
stratejilerine iliskin Olcek ifadeleri Boshoff (2005), hizmet telafisinin algilanan
kalitesine yonelik olcek ifadeleri Carr (2007), telafi sonrasi tatmine yonelik 6lgek
ifadeleri Smith ve digerleri (1999), guivene yonelik Olcek ifadeleri Crosby vd. (1990),
sadakate yonelik Olcek ifadeleri Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996)’ in calismalari
temel alinarak olusturulmustur. Anketteki sorular “’Kesinlikle katilmiyorum’’,
“Katilmiyorum’’,  “’Ne katiliyorum, ne de katilmiyorum®, *“Katiliyorum™ ve
“’Kesinlikle katiliyorum’” bigimindeki 5” li Likert 6lgegi kullanilarak dlgimlenmistir.
Ayrica anket, katilimcilarina iliskin demografik ozelliklerin belirlenmesine yonelik
sorulari da icermektedir. Ana kiitle se¢ciminde kamu-6zel banka ayrimi yapmaksizin,
tim bankalardan hizmet alan ve hataya maruz kalan bireysel-tiizel ve ulasilabilir
musteriler hedeflenmistir. Anketin herhangi bir banka ile calisan rastgele secilmis
kisilere yiiz yize olarak uygulanmasinin yani sira online anket olarak da uygulanmasi,
Turkiye genelinde pek cok ilde yasayan, farkli sosyo-kdlturel ve ekonomik gruplardaki
banka miusterilerine ulagsma firsatint sunmustur. Anket uygulamasina Nisan 2016
déneminde baslanmis ve Temmuz 2016 doénemine kadar devam edilmistir. Anket 395
kisiye uygulanmis olup, bu musterilerden 82’ sine ylz yuze, 313’ ine de google drive
aracthgl ile anket uygulamasi yapilmistir. Hedef kitleye ulasabilmek amaciyla ankete
baslamadan dnce katilimcilara *’bankalarda hataya maruz kalip kalmadiklari’” sorulmus
ve “evet’” yaniti alinanlarla devam edilmistir. ilk asamada hazirlanan anket sorularina
kesinlik kazandirmadan o6nce, sorularin anket katilimcilari tarafindan tam olarak
anlasildiginin kontrol edilmesi amaciyla rastgele secilmis 30 kisiye O6n uygulama
yapiimistir. Anketin son haline EK” te yer verilmistir.

Buyukligu ile birlikte Tlrkiye ekonomisinin performansi ve istikrarina sagladigi
katki acisindan, arastirmamizin uygulama alani olarak bankacilik sektorl secilmistir.
Arastirmada, Ulkemizde bankacilik hizmeti almis ve hataya maruz kalmis musteri
sayisinin degiskenligi ve fazlaligi g6z 6niinde bulundurularak, evreninin tamamina
ulasmanin mumkin olmamasi ve arastirmanin tanimlayici bir arastirma sebebiyle
tesadufi olmayan Ornekleme yontemleri arasindan kolayda 6rnekleme yontemi
kullaniimistir. Kolayda 6rnekleme yonteminin segilmesinin bir diger nedeni de disuk
bitce ile kisa slrede veri toplamaya en elverisli yéntem olmasidir. Arastirmada kolayda
orneklemi kullanildigi icin, ankete katilan tim katilimcilar 6rnekleme dahil edilmistir.
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3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Arastirmanin amaci kapsaminda ¢alismanin merkezini olusturan arastirma modeli;
hizmet telafi stratejileri, hizmet telafisinden beklentiler, algilanan hizmet kalitesi,
hizmet telafisinin musteride yarattigi tutumsal ve davranissal sonuglari kapsayan
literatir taramasindan yararlanilarak gelistirilmistir. Gelistirilen model Sekil 1’ de
gosterilmistir.

Gelistirilen modeli test etmek amaciyla olusturulan hipotezler asagida belirtildigi
gibidir:

Hi: Bankacilik sektoriinde hizmet hatasinin ardindan uygulanan “’hizmet telafi
stratejileri’’ ile “’telafinin algilanan kalitesi’” arasindaki iliski anlamlidir.

H,: Hizmet hatasina maruz kalan misterilerin “’hizmet telafisinden beklentileri’’
ile “’telafinin algilanan kalitesi’” arasindaki iliski anlamhidir.

Hs: “’Telafinin algilanan kalitesi" ile “’gtiven’” olusumu arasindaki iliski anlamhdir.

H,: “’Telafinin algilanan kalitesi" ile ‘tatmin’” olusumu arasindaki iliski anlamlidir.

Hs: “’Telafinin algilanan kalitesi” ile ** sadakat’” olusumu arasindaki iligski anlamhdir.
He: “’Telafinin algilanan kalitesi”" ile “’musterinin ¢ahistigi bankay! terk etmesi
arasindaki iliski anlamhdir.

H7: “’Guven, tatmin/tatminsizlik, sadakat, ayrilma’” gibi telafinin algilanan kalitesine
iliskin musteri yanitlari “’sosyal medya paylasimina’’ yol agmaktadir.

H;
Hizmet
Telafisi
Stratejileri
Tatmin/
Tatminaiatik H,
Telafinin Hs
Algilanan Sosyal
Kalitesi Medya
Sadakat Paylagimi
Hg
Hizmet
Telafisinden = :f.\):llma/
Beklentiler egistirme

i

Sekil 1. Arastirma modeli
4. Analiz ve Bulgular

Arastirmaya katilimcilarin sosyal medya kullanim tercihleri ve demografik
bilgilerinin analizi ile baslanmistir. Buna gore degiskenlerin dagilimlari ve her bir
degiskene ait, frekans ve yizde degerleri incelenmis ve Tablo 2* de gosterilmistir. Elde
edilen sonugclar incelendiginde katilimcilarin % 89’unun gunluk hayatlarinda sosyal
medyay! kullandiklari, %211’ inin ise kullanmadigi, %45,8’ inin kadin, %54,2* sinin
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erkek oldugu gorulmektedir. Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda ise
%36,2’sinin lisans mezunu, %25,6’sinin lise ve dengi mesleki okullardan mezun,
%16,2’sinin  yuksekokul mezunu, %13,7°sinin de lisanslsti mezunu oldugu
gorilmektedir. Orneklem kapsaminda katilimcilarin %31,1’i beyaz yakali ¢zel sektor
calisant, %21,5’1 is¢i statustinde calisan, %19’u da kamu calisani, %10,1° i diger sektor
calisani, %8,6° siI isveren, %3,8’i 0grenci, %3,8” i emekli ve %2’ si ev hanimidir.
Anket katihmcilarinin %46,6’sinin geliri 2001-4000 TL bandinda, %20’sinin 1001-
2000 bandinda, %18,2’sinin 4001-8000 bandinda, %9,1’inin de 8000 Usti bandinda yer
almaktadr.

Arastirmada degiskenler arasindaki nedensel iliskileri ortaya ¢ikarmak amaciyla
Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullaniimisgtir. Verileri YEM’ e hazir hale getirmek
amaciyla once tim degiskenlerin guvenilirligi 6lcimlenmis ve sonrasinda normallik
testleri uygulanarak, normal dagilim icinde kalan degiskenlere SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences) 21 yazilimi kullanilarak faktor analizi uygulanmistir,

Tablo 2. Demografik bilgiler

Sosyal Medya Kullanim | gikhik | Yizde Meslek Siklik Yiizde
Evet 350 89 Kamu Calisani 75 19
Hayir 45 11 Isveren 34 8,6
Toplam 395 100 Ogrenci 15 3,8
Isci 85 21,5
Yas Siklik | Yiizde Ozel Sektor Beyaz Yakall 123 31,1
18-25 56 14,2 Emekli 15 3,8
26-40 232 58,7 Ev Hanimi 8 2
41-62 100 25,3 Diger 40 10,1
62 Ustli 7 1,8 Toplam 395 100
Toplam 395 100
Aylik Gelir (TL) Sikhik Yuzde
Cinsiyet Siklik | Yiizde 0-1000 24 6,1
Kadin 181 458 1001 - 2000 79 20
Erkek 214 54,2 2001 - 4000 184 46,6
Toplam 305 100 4001 - 8000 72 18,2
8000 Usti 36 9,1
Egitim Siklik | Yiizde Toplam 395 100
ilk ve orta 6gretim 33 8,4
Lise ve dengi mesleki 101 25 6
okul '
Y Uksekokul 64 16,2
Lisans 143 36,2
;gt;ss:(aLlsans veya 54 137
Toplam 395 100
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Analiz edilecek sorularin tek boyutlulugunu 6lgmek adina yapilan Agciklayici
Faktor Analizi’ nin sonuclar Tablo 3’ de go6sterilmistir. Bu tabloya gore sorularin
maddeleri, bu sorulara ait KMO degerleri ve Bartlett testi p-degerlerinin yaninda 1.
Ozdeger ve 2. Ozdeger degerleri verilmistir. Ayrica Varyansin agiklanma oranlari da
eklenmistir. Verilere iliskin  KMO degerlerinin ¢ogu %80’in uzerindedir. Ancak
“Hizmet telafisinden beklentiler” sorusunun degerleri nispeten daha dusik ¢ikmistir.
Bartlett test sonuclari batiin sorular igin anlamhlik gostermistir. Ozdegerlere
bakildiginda, yapilan analiz sonucu 1. Ozdegerlerin birden biiyik oldugu 2.
Ozdegerlerin de 1’den kiiciik oldugu gozlemlenmistir. Bu her sorunun tek boyutluluk
gosterdigi anlamina gelmektedir. Aciklanan varyanslara bakildiginda genel olarak
%50’nin Gzerinde olmasi yeterlidir.

Tablo 3. Veri karakteristikleri

Varyansin

Olgekler ga?:lle KMO '?'Zsr;[l(et; gzde“er 2C'izde“er Agiklanma

y P £ £ Orani (%)
Hizmet Telafisinden Beklentiler 3 0.675 | 0,000 2213 0,910 55,313
(HTB)
Hizmet Telafisi Stratejileri 6 0,798 | 0,000 2,874 0,946 56,548
(HTS)
Telafinin Algilanan Kalitesi
(AHK) 9 0,947 | 0,000 6,728 0,516 74,760
Gaven (G) 6 0934 | 0,000 |4905 |0918 | 70078
Sadakat (S) 5 0,898 | 0000 |4315 |0277 | 86,295

Tablo 4’ de ise ana degiskenlere iligskin 6zet sonuglar bulunmaktadir. Burada her
faktorin oOzdegerleri, sorularin o faktorlere olan faktor yikleri, sorularin agiklanan
varyanslari ve dondirme sonrasi agiklanan varyanslari verilmistir.

Tablo 4. Ana Degiskenlere Tliskin Aciklayici Faktor Analizi, Ozdegerler, Faktor
Yukleri ve Agiklanan Varyans Tablosu

Dondlrme
ao e e Aciklanan Sonrasl
Ozdeger Faktor Yuku Varyans (%) Aciklanan
Varyans (%)
Hizmet Telafisinden
Beklentiler (HTB) 1,133 3237 3,951
Hizmet Telafi Stratejileri
(HTS) 1,338 3,822 8,589
Telafinin Algilanan
Kalitesi (AHK) 11,414 32,611 15,441
Given (G) 1,852 5,29 9,934
Sadakat (S) 2,98 8,513 11,183

Tablo 3 ve Tablo 4’ e gore, “Hizmet Telafisinden Beklentiler” sorusu igin
aciklanan varyans degeri %3,237°dir. Dondlrme sonrasi agiklanan varyans degeri
%3,951°dir ve faktor yuakleri 0,609 ile 0,756 arasindadir. “Hizmet Telafisi
Stratejileri’ne ait agiklanan varyans degeri %3,822 olup, dondirme sonrasi agiklanan
varyans degeri %8,589°dur. Faktor yikleri de 0,544 ile 0,793 arasindadir. “Telafinin
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Algilanan Kalitesi” degiskenine ait agiklanan varyans degeri %32,611’dir. Dondurme
sonrasi aciklanan varyans degeri %15,441°dir ve faktor yukleri 0,444 ile 0,805
arasindadir. “Guven” sorusuna ait agiklanan varyans degeri %5,290°dir ve dondurme
sonrasi aciklanan varyans degeri %9,934°tir. Faktor yikleri 0,576 ile 0,686 arasindadir.
“Sadakat” degiskenine ait aciklanan varyans degeri %8,513’tlr ve dondirme sonrasi
aciklanan varyans degeri %11,183’tur. Faktor yikleri 0,615 ile 0,823 arasindadir. Bu
sonuclar tim degiskenlerin tek faktorli oldugunu gostermektedir.

Dogrulayici Faktor Analizi SPSS Amos paket programi kullanilarak, iki asamada
yapilmistir. 11k asamada, ‘’Hizmet Telafisinden Beklentiler (HTB)’’ ve ‘’Hizmet Telafi
Stratejilerinin (HTS)*’, “’Telafinin Algilanan (AHK)’’ Gzerindeki etkisi incelenmis
olup, sonuclar Tablo 5 de gosterilmistir. Buna gore Tablo 5 incelendiginde AHK ve
HTS arasinda anlamlh (p<0,01) ve pozitif yonde (,374), HTB arasinda ise yine anlamli
ve pozitif yonde (,322) iliski oldugu séylenebilir. Ayni sekilde HTB ve HTS arasinda da
pozitif yonde (,116) ve anlaml bir iligski oldugu gézlemlenmistir. Daha 6nce agiklayici
faktor analizinden “’Hizmet Telafisinden Beklentiler’” olcegi ve “’Hizmet Telafi
Stratejileri’” 6lgegi icin uygun bulunan ifadelerden olusturulan modele gére HTS ve
HTB’ nin AHK (zerine dogrudan etkisi oldugu gortlmustir. Faktor analizi sirasinda
HTS olgegine ait 5. 1fade “’Banka problemin ¢oziimiine iliskin siireci benimle yazili
olarak paylasti’” ve HTS 0lcegine ait 9. ifade (Banka ekstra olarak bana maddi kazanim
sagladi), ve HTB 0lgegine ait 4. ifade (Diger) analizden c¢ikarilmigtir. Ayrica HTS
Olgegine ait 7. ifade (Sikayetimi ilettigim banka ¢alisani problemimi ¢ozdi) ve 8. ifade
(Banka calisani iglemin dogrusunu yapti) birlestirilmistir.

Tablo 5. AHK, HTS ve HTB Olceklerinin Korelasyon Katsayilari, Ortalama ve
Standart Sapma Degerleri

Degiskenler 1 2 3

1. AHK (,912)

2. HTS 374** (,754)

3. HTB 322 ** 116 * (,382)
Ortalama 2,03 0,25 2,57
Standart Sapma 1,49 0,27 1,19

N:395, () Cronbach’s Alpha degerleri * p<0.05, ** p<0.01 (two-tailed)

Tablo 6° da gosterilen tahmin degerleri incelendiginde HTS nin (=0,922) ve
HTB’nin (B=1,339) AHK (zerinde pozitif ve anlamh (p<0,05) etkileri oldugu
gorilmektedir. Sonrasinda uyum iyiligi testleri yapiimistir.

Tablo 6. HTS ve HTB’nin AHK Uzerine Dogrudan Etki Modeli

Estimate(B) S.E. CR. P
AHK €  HTS 0,922 214 4,305 wo
AHK &« HTB 1,339 427 3,138 002

**P<0.05, ***p<0.001
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Bu calismada yapilan dogrulayici faktor analizi icin Ki-kare uyum testi (Chi-
Square Goodness), NFI (Normed Fit Index), TLI (Tucker-Lewis index), CFI
(Comparative Fit Index) ve RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) uyum
indeksleri incelenmistir. NFI, TLI, CFI indeksleri i¢in kabul edilebilir uyum degeri 0.90
ve mikemmel uyum degeri 0.95 olarak kabul edilmektedir (Bentler ve Bonett, 1980).
RMSEA icin ise 0.08 kabul edilebilir uyum ve 0.05 mikemmel uyum degeri olarak
kabul edilmistir (Byrne ve Campbell, 1999). Tablo 6 incelendiginde, 6lgegin uyum
indekslerinin anlaml oldugu gorillmektedir (X? /sd=2,351). Uyum indeksi degerleri
RMSEA= ,059, NFI= ,886, TLI= ,917, CFI=,930 olarak bulunmustur. Sonu¢ olarak
“’H;: Bankacilik sektoriinde hizmet hatasinin ardindan uygulanan hizmet telafi
stratejileri ile telafinin algilanan kalitesi arasindaki iliski anlamlidir’” hipotezi ve “’Hy:
Hizmet hatasina maruz kalan musterilerin hizmet telafisinden beklentileri ile telafinin
algilanan kalitesi arasindaki iliski anlamhdir’’ hipotezleri dogrulanmistir. Bu noktada
telafinin nasil yapildigi misterinin telafiye iliskin algisini etkilemektedir. Ulasilan bu
sonug, Onceki arastirmalarin sonuclari (Levesque ve McDougall, 2000; Miller ve
digerleri, 2000; Lewis ve Spyrakopoulos, 2001; Seawright ve digerleri, 2008 ve Yaya
ve digerleri, 2013) ile benzerlik gostermektedir. Ayrica misterinin yasadigl hatanin
ardindan, bankanin kendisine sunacagi telafinin igerigi hakkindaki beklentilerinin,
sonrasinda yasayacagi telafi stirecini kaliteli olarak degerlendirmesi izerinde anlamli ve
olumlu bir etkisi bulunmaktadir. Bu sonu¢ geg¢miste yapilan arastirmalar (Bitner ve
digerleri, 1990; Hart ve digerleri, 1990; Boshoff, 1997; Boshoff ve Leong, 1998;
McDougall ve Levesque, 1999; McCollough ve digerleri, 2000; Lewis ve
Spyrakopoulos; 2001; Bhandari ve digerleri, 2007; Seawright ve digerleri, 2008) ile
benzerlik gostermektedir. Ancak literatir taramasinda Hess Jr. ve digerleri (2003),
telafinin algilanan kalitesinin, miusterinin telafi beklentilerinden olumsuz yo6nde
etkilendigi sonucuna ulasmiglardir. Bu arastirma sonucuna gore telafiden beklentiler
arttikca, telafinin algilanan kaliteside azalmaktadir.

Sekil 2’ de Oolgege iliskin dogrulayict faktdr analizinin  sonuglari
standartlastiriilmamis degerlerle gortilmektedir.
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Sekil 2. Hizmet Telafisi Stratejileri ve Hizmet Telafisinden Beklentilerin Telafinin
Algilanan Kalitesi’ne Dogrudan Etki Modeli (standartlastiriilmamis degerlerle)
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Dogrulayici Faktor Analizi’ nin ikinci asamasinda ise “’Telafinin Algilanan
Kalitesi (AHK)’’ nin, “’Tatmin/Tatminsizlik (T)’’, “’Given (G)’’, Sadakat (S)’’ ve
“’Ayrilma (A)’’ Gzerindeki etkilerinin Sosyal Medyada Paylasim (SMP) incelenmistir.
Buna iligskin Olceklerin iliski katsayilari ile Cronbach’s Alpha degerleri, ortalama ve
standart sapmalari Tablo 7’ de gosterilmistir. Buna gore AHK ve Tatmin arasinda
anlamli (p<0,01) ve pozitif yonde (,387), AHK ve Glven arasinda ise yine anlamli ve
pozitif yonde (,734), AHK ve Sadakat arasinda yine anlamli ve pozitif yonde (,561)
iliski oldugu soylenebilir. AHK ile Ayrilma arasinda ise negatif yonde (-,271) ve
anlamli bir iliski vardir. Tatmin ile Ayrilma arasinda negatif yonde (-,494) ve anlamli
bir iliski varken Tatmin ve Glven arasinda pozitif yonde (,434) ve Tatmin ve Sadakat
arasinda yine pozitif yonde (,366) ve anlamh bir iliski vardir. Ayrilma ve Glven
arasinda negatif yonde (-,288) ve yine Ayrilma ve Sadakat arasinda negatif yonde (-
,317) ve anlamli iligkiler vardir. Glven ve Sadakat arasinda da pozitif yonde (,641) ve
anlamli bir iliski gortlmektedir. Ote yandan, SMP ile diger degiskenler arasinda anlamli
bir iligki gorilmemektedir. Faktor analizi sirasinda Glven o6lgegine ait 7. madde
modelden ¢ikariimistir. Tatmin ve Ayrilma degiskenlerine ait yalnizca tek soru oldugu
icin o degiskenler dogrudan modele eklenmistir.

Tablo 7. Arastirma Olgeklerinin Korelasyon Katsayilari, Ortalama ve Standart
Sapma Degerleri

Degiskenler 1 2 3 4 5 6

1. SMP )

2. AHK ,057 (.912)

3. TATMIN -,023 387 ** 0

4, AYRILIK ,074 -, 271** -,494** @]

5. GUVEN ,048 134 ** A434** -,288** (,885)

6. SADAKAT ,067 561 ** ,366** -, 317** ,641** (,907)
Ortalama ,33 2,03 3,18 34 2,27 2,22
Standart Sapma ,47 1,49 1,39 AT 151 1,49

N:395 (') Cronbach’s Alpha degerleri * p<0.05, ** p<0.01 (two-tailed)

Tablo 8’ de gosterilen model tahmin degerleri incelendiginde, AHK’nin Tatmin
(B=,415), Guven (p=,759) ve Sadakat (f=,633) tizerinde pozitif ve anlamli (p<0,01) bir
etkisinin oldugu Ayrilma (B=-,101) Uzerine de negatif ve anlaml (p<0,01) bir etkisi
oldugu gorulmektedir. Tatmin, Guven, Ayrilma ve Sadakatin ise SMP (zerinde anlamli
bir etkisi olmadigi (p>0,05) gozlemlenmistir.
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Tablo 8. AHK’nin Gliven, Tatmin, Ayrilma ve Sadakat Uzerine Dogrudan SMP
Uzerine Dolayl Etki Modeli

Estimate(p) S.E. C.R. P
TATMIN  <--- AHK 415 ,054 7,646 Fohk
GUVEN < AHK 759 071 10,741 Fohk
AYRILMA <-- AHK -,101 ,018 -5,479 Fohk
SADAKAT <-- AHK 633 ,063 10,044 Fohk
SMP < TATMIN | -,007 ,020 -,340 734
SMP <--—- GUVEN ,008 ,031 268 788
SMP <--—- AYRILMA | ,104 ,058 1,803 ,071
SMP <--- SADAKAT | ,035 ,027 1,316 ,188

**P<0,05, ***p<0.001

Sosyal Medya Paylasim Egilimine iliskin yapilan uyum testlerinde, 6lgegin uyum
indekslerinin anlamli oldugu gorulmektedir (X2 /sd=2,765). Uyum indeksi degerleri
RMSEA=,067, NFI=,894, TLI=,917, CFI=,929 olarak bulunmustur.

Sekil 3° de Olgege iliskin dogrulayici faktor analizinin  sonuclari
standartlastirilmamis degerlerle gortilmektedir.
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Sekil 3. AHK’nin Giiven, Tatmin, Ayrilma ve Sadakat Uzerinde Dogrudan SMP
Uzerinde Dolayli Etki Modeli (standartlastirilmamis degerlerle)
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Sonug olarak *’Hs: Telafinin algilanan kalitesi ile given olusumu arasindaki
iliski anlamhidir’”, “’Ha: Telafinin algilanan kalitesi ile tatmin/tatminsizlik olusumu
arasindaki iliski anlamhidir’”, “’Hs: Telafinin algilanan kalitesi ile sadakat olusumu
arasindaki iliski anlamlidir, “’Hg: Telafinin algilanan kalitesi ile musterinin calistigl
bankayr terk etmesi arasindaki iliski anlamhdir’> hipotezlerinin  tamami
dogrulanmistir. Buna gore:

» Telafinin algilanan kalitesinin yiksek olmasi, musteride isletmeye karsi glven
olusumunun saglanmasini olumlu etkilemektedir. Literatiirde algilanan kalite ve
guven arasindaki iliskiyi inceleyen calismalarda (McDougall ve Levesque, 2000;
Ruyter ve Wetzels, 2000; Komunda ve Osarenkhoe, 2012; Choi ve La, 2013)
benzer sekilde algilanan kalitenin, misteri gtivenini etkileyen énemli bir unsur
oldugu sonucuna ulasiimistir. Arastirma sonucuna gore telafide algilanan kalite
dizeyi arttikca, musteride isletmeye karsi guven duygusu da gelismektedir.
Basarisiz algilanan hizmet telafisi, musteri gtivenini olumsuz etkilemektedir.

» Etkili telafi cabalari yapildigi stirece, hizmet hatalarinin olumsuz sonuglari
bertaraf edilebilmektedir. Arastirmada katilimcilarin % 75 i kendilerine
uygulanan telafinin ardindan tatmin kararina ulasmiglardir. Bu noktada
musterilerin tatmin edilebilmesi icin hizmet telafisinin, musterinin telafiden
anladig hali ile sunulmasi gerekmektedir. Calismada elde edilen sonug 6nceki
arastirmalarla (Andreassen, 2000; McCollough ve digerleri, 2000; Hess Jr. ve
digerleri, 2003; Duffy ve digerleri, 2006; Seawright ve digerleri, 2008;
Sangeetha ve Mahalingam, 2011; Yaya ve digerleri, 2013) ile benzerlik
gostermektedir.

» Etkin bir hizmet telafisi ile hizmet hatasi deneyimleyen mdusterinin isletme ile
devamlihgl  saglanabilir.  Basarili  telafi  girisimi, hizmet hatasinin
ardindanmisterinin - devamhihg! icin bir 0n kosuldur. Bu sayede sadik
misterilere ¢apraz satis firsati da yakalanabilir. Alan yazida benzer sonuglara
ulastlan calismalar (Miller ve digerleri, 2000; McCollough ve digerleri, 2000;
Lewis ve Spyrakapoulos, 2001; Colgate ve Norris 2001; Weun ve digerleri,
2004; Boshoff, 2005; Parasuraman ve digerleri, 2005; Seawright ve digerleri,
2008; Yaya ve digerleri, 2013; Wang ve digerleri, 2014) da bulunmaktadir. Bu
sonuctan farkh olarak, Mattila (2001) calismasinda, telafinin algilanan
kalitesinin yiksek olmasinin sadakat olusumuna kath saglamadigl sonucuna
ulasmistir. Onun arastirmasina gore sadakat ancak miusteriler hi¢ hata
deneyimlemediklerinde mimkun olmaktadir.

* Hizmet Kalitesi ile bankay! terk etme davranigi arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Bu sonug, telafinin algilanan kalitesi artikga ayrilma oranlarinin
da azalacagini isaret etmektedir. Arastirmada katilimcilarin telafi yaklagimindan
sonra % 23 lik kismi bankadan ayrilmistir. Telafiden tatmin olmayan 63 kisinin
30" u yani % 47’ lik kismi bankasini degistirme karari almigtir. Elde edilen bu
sonug, degistirme kararinda telafi tatmini etkisinin 6nemli Olcude baskin
oldugunu gostermektedir. Bu noktada arastirmanin sonucu gegmiste yapilan
arastirmalarla (Weun ve digerleri 2004; Yaya ve digerleri, 2013) benzerlik
gOstermektedir. Ancak Colgate ve Norris (2001) bankacilik sektériinde yaptigi
arastirmasinda tam tersi bulgulara ulasmiglardir. Bu arastirmaya gore telafinin
algilanan kalitesi yiiksek olsa bile, musteriler isletmeyi terk edebilmektedirler.
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Ancak “’H;: Guven, tatmin/tatminsizlik, sadakat, ayrilma gibi telafinin algilanan
kalitesine iliskin musteri yanitlari, sosyal medya paylasimina yol agmaktadir’” hipotezi
anlaml bulunmadigindan kabul edilmemistir.

Bununla birlikte sosyal medya paylasim egilimini 6lgen sorunun nitel igerikli bir
soru olmasindan o6turt, masterilerin telafinin ardindan yasadiklari deneyime iliskin
hangi duygu disunce davraniglarini sosyal medyada paylastiklarini  dlgimlemek
amaciyla Lojistik Regresyon analizi yapilmistir. 1 Igili sonuclar Tablo 9’ da
gosterilmistir.

Tablo 9 incelendiginde ** Bankam islemlerimin gizliligi konusunda dikkatlidir.”
(p-degeri<0.05, Wald degeri>1.96), ‘* Bankamin sozlerine ve vaatlerine givenilir.”” (p-
degeri<0.05, Wald degeri>1.96), “’Yasanan hatanin  ardindan  bankami
degistirdim/degistirmedim’” (p-degeri<0.10, Wald degeri>1.96) ve *’Gelecekte bu
banka ile daha fazla ¢alisirm.”” (p-degeri<0.10, Wald degeri>1.96) degiskenlerinin
anlamhilik gosterdigi gorulmektedir. Buna gore telafi uygulanan mdsterilerin telafi
sonrasl, telafiye iliskin guven, sadakat ve ayrilma davraniglarina iliskin distncelerinin
bir b6lumuni sosyal medyada paylastiklari sonucuna ulasiimistir.

Tablo 9. Guiven, Tatmin, Ayrilma ve Sadakatin Sosyal Medya Paylasim Egilimi

B S.E. |Wald| df | Sig. |Exp(B) 95% 95%

C.1.for C.l.for

EXP(B) | Exp()

Lower Upper
Gl -0,168 | 0,076|4,908| 1| 0,027| 0,846 0,729 0,981
G2 0,209 | 0,087|5,739| 1] 0,017 1,233 1,039 1,463
G3 0,119| 0,086[/1939| 1| 0,264 1,127 0,953 1,332
G4 -0,063| 0,09/0,493| 1| 0,482| 0,939 0,787 1,12
G5 -0,048| 0,099| 0,23| 1| 0,632| 0,954 0,785 1,158
G6 0,056 | 0,088|/0,412| 1] 0,521| 1,058 0,891 1,257
G7 -0,131| 0,14/0875| 1| 035| 0,877 0,666 1,155
T -0,137| 0,103|1,767| 1| 0,184| 0,872 0,712 1,067
A 0,481| 0,275[3,059| 1| 0,08| 1,617 0,944 2,772
S1 0,055| 0,098|0,319| 1| 0,572| 1,057 0,873 1,279
S2 0,163| 0,12|1863| 1| 0,172 1,177 0,931 1,488
S3 0,057| 0,119| 0,23 1| 0,632]| 1,059 0,838 1,337
S4 0,069| 0,108|0,406| 1| 0,524| 1,071 0,867 1,323
S5 -0,214| 0,116|3,402| 1| 0,065| 0,807 0,643 1,014

Step 1° Constant -1,052| 0,393]7,182| 1| 0,007| 0,349

5. Sonug ve Oneriler

Hatasiz hizmet sunumunu basarabilmek her zaman mumkun olmayabilir.
Ozellikle de bankacilik sektérinde insan emeginin yiksek olmasi, hatalari da
kacinilmaz kilmaktadir. Bu calismada uygulanacak msteri odakli basarili bir telafinin,
musteri kayiplarini Onleyerek, bankasina giiven duyan, tatmin ve sadik musteriler
yaratiimasina katki saglayacagl ve ayrilmalari engelleyebilecegi sonucuna ulasiimistir.
Ayrica musterilerde isletmeye karsi olusan dusiince, tutum ve davraniglarin sosyal
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medyada paylasim duzeyi disuk olmakla birlikte, giiven, sadakat ve ayriimaya iliskin
duslncelerinin bir kismini paylastiklari sonucuna da ulasiimistir.

Bankalarin oncelikli hedefi hizmetten tatmin olmus misteriler yaratmak olmalidir.
CUnku tatmin musterilerin, bankaya sadakat duyan ve her ortamda bankanin génulli
reklamcisi olabilecek musteriler olmasi olasidir. Dolayisiyla tatmin musteriler pek ¢ok
firsati da beraberinde getirebilir. Fiyattan bagimsiz hizmet alma davranisi, 6zellikle de
piyasadan daha yuksek kredi faizi ya da daha distik mevduat faiz orani s6z konusu
oldugunda, hala o bankanin tercih edilebilir olmasi ancak tatmin ve sadik misterilerle
saglanabilecektir. Bu musterilerin sayi ve hacim olarak arttirilmasi ise bankaya karlilik
firsati sunacaktir. Tim bunlarin saglanabilmesi icin bir diger 6nemli konu ise sunulacak
hizmetin her asamada miusteri beklentilerini asabilen nitelikte olmasi gerektigidir.
Cunku musteri beklentilerine yakin hizmet musteride sadece degisim iliskisinin adil
oldugu algisini yaratirken, beklentiyi asabilen hizmet ise misteriyi tatmine
yakinlagtirmaktadir.

Isletmeler hizmet sunumuna ne kadar 6zen gosterse de cesitli sebeplerden 6tir
hizmet sektorinde hata kacinilmaz oldugundan, bankalar olasi hatalara Kkarsl
kullanabilecekleri bir telafi programlari gelistirmelidirler. Aksi takdirde pek ¢ok
musteri, hatalar istedigi gibi ortadan kaldirilip, telafi edilemedigi igin isletmeden
ayrilmak zorunda kalacaktir. Bu nedenle telafi programi mutlaka esnek ve musteri
beklentilerini kapsar nitelikte olmahdir. Cunku her durumda gegerli bir telafi recetesi
bulunmamaktadir. Hatanin 6nemine, ciddiyetine, hatanin mdisteride yarattig
magduriyetin maddi ya da manevi igerikli olmasina gore kullanilabilecek farkli telafi
strecleri gelistirilmelidir. Bu noktada yasanan hatanin igerigi ve yarattigl sonuca gore
miisterinin telafiden beklentisi de degiskenlik gosterebilmektedir. Ornegin kendisine
vaat edilen faiz oranindan farkli bir tutarla karsilasan bir mudiye sadece hatanin neden
olduguna dair bir agiklama yapilmasi ya da 6zur dilenmesi yeterli olmayacaktir. Clnki
bu musteri ayni zamanda parasinin karsthgini alamadigi icin zararinin maddi anlamda
telafisini de beklemektedir. Ya da banka personelinin kendisine davranisindan 6tar(
rahatsiz olan subenin yiksek hacimli musterisi bu durumu paylastiginda, banka
yoneticisinin bu misteriyi yerinde ziyaret etmesi ve gerek kurum adina gerekse kisisel
anlamda 6zir sunmasi gerekmektedir. Ayni zamanda ortaya ¢ikan bu sorun ¢alisanlarin
egitim eksikliginin bir gostergesi oldugundan, personel egitiminin yani sira
organizasyonel sureclerin de gozden gegirilmesini gerektirmektedir. Tim hata
orneklerindeki ortak sonu¢ problemi ¢ozilmemis bir musteri isletmenin varligl igin bir
tehdit unsuru olabilecegidir. Ozellikle arkadas, aile gibi yakin cevreye isletme hakkinda
verilecek olumsuz bilgiler, gelecek satin alma kararlarini etkiledigi gibi, isletmenin
itibarini da etkilemektedir. Bu nedenle bankalarin hizmet hatalarini; hizmet sistem
problemlerini tanimlamak, musteri ayrilmalarini azaltmak ve tatmin olmus, sadik
musterilerle olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranisini yaratabilmek igin
kullanmalari yararlarina olacaktir.

Telafi surecinin en 6nemli basamagi bu noktada banka personelinin telafi igin
bilinclendirilmesi, egitilmesi ve yetkilendirilmesidir. Bu ¢ konu birbiri ile iliskili
oldugundan mutlaka gercek basari icin bir arada yuriitilmesi gerekmektedir. Oncelikle
calisanlar telafi stirecinin nasil yonetilmesi gerektigi, misterinin yasadigl magduriyet ya
da rahatsizligin analizi, olasi hata durumlarinda ne yapacagini bilmesi ve her seyden
once musteri iligkilerinin yonetimi konusunda egitilmelidir. Calisanlarin telafi stirecini
ve olumlu sonuglar yaratmayi bilmesinin yani sira, surece nasil katki saglayacagl ya da
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bu durumun bankaya ne kazandiracagini/kaybettirecegini biliyor olmalari da en az
egitim kadar 6nemlidir. Bu da calisanlarin telafi icin bilinglendirilmesini ve kendisinin
bu surecteki muazzam gucunu anlamasini gerektirmektedir. Ancak banka icinde is
sureclerinden, banka ortamindan ya da 6zlik haklarindan tatmin olmayan calisanlarin
tatmin musteriler yaratmasi da sozkonusu olamaz. Tatmin mdisteri ancak tatmin
calisanla yaratilabileceginden, bankalarin da tatmine oncelikli olarak calisanlarindan
baslamasi gerekmektedir. Tum bu kosullar saglandiginda ise galisan yetki kullanimina
hazir hale gelmistir. Bankalar is stireclerinde hangi gorev noktasindaki personele, hangi
konularda ¢ozlim yetkisi verebilecegini belirlemeli, bunu da orglt icinde yazili sekilde
belirleyerek, uygulanmasini yonetici tercihine birakmamalidir. Bu sayede isletmenin her
noktasinda sistematik bir duzen saglanabilir. Cunku karsilagilan pek cok hata, sinirli
yetki kullanilmasina misaade edilerek c¢ozilebilir. Ornegin kendisinden alinmamasi
gereken 3 TL’ lik hesap islem dcretinin iadesini isteyen mdsterinin talebini, misteri
hizmetlerinin, yoneticiye donls yapmadan tutari iade ederek ¢ozebilmesi, telafiyi hizli
ve kolay kilacak ve basariya ulastiracaktir. Dolayisiyla telafi ancak buna inanan, nasil
yapacagini bilen ve kendisine bunlari uygulama firsati sunulan personelle basarilacaktir.

Bankalar, kendi icinde musteri deneyimini arastiran ve akilda kalan deneyimler
gelistirmeyi ve yasatmayl amaglayan ve saha deneyimli personelin istihdam edildigi
0zel birimler kurmalidirlar. Ginimuzde 6rgutsel yapi icinde bu birimleri islevsellestiren
isletmeler olsa da yapisal anlamda bazi sikintilardan 6tlrl basariya ulasmada zorluk
yasanmaktadirlar. Genellikle musteri deneyim arastirmalari  standart ifadeler
kullanilarak yapilmaya calisiimakta ve musterinin gercek distince ve ifadelerini
ogrenmeye yonelik acik uclu iafdelerden yoksun sekilde stire¢ yonetilmektedir. Bununla
birlikte arastirma sirecinin icinde gorev alan personelinin bankada saha deneyimine
sahip olmasi da 6nemlidir. Cunki yasanabilecek olaylari deneyimlemis, gozlemlemis,
gerek musterinin gerekse personelinin distnce ve duygulari konusunda empati
yetenegine sahip olan personel, konuya hakimiyeti sayesinde deneyim siirecinde saha
calisanlarina neyin daha etkili/etkisiz olabilecegi ortaya koyma ve kabullendirmede
daha basaril olacaktir. Glnceli yakalamak adina bu birimlerin belirli periyodlar iginde
subede calisan personelle bir araya gelerek genel durum degerlendirmesi yapmasi ve
geri bildirimler almasi da bu birimin basarisina katki saglayacaktir.

Bankalar deneyim paylasimina deger vermelidir. Genellikle musteriler cok buyuk
bir sorunla karsi karsitya geldiklerinde bankaya geri bildirimde bulunmakta, goreceli
olarak daha 6nemsiz bulduklari konularda ya da takdir ettikleri konularda paylasimda
bulunmay! daha az tercih etmektedirler. Her iki durumda da hem daha az 6nemsiz
olaylarin bilinmemesi hem de basarili olunan konularin bilinmemesi bankanin
gelisimini olumsuz yonde etkileyebilir. Clnku gelistirilmesi gereken konulari bilmek
kadar, daha da guclendirmek adina basarili olunan konulari da biliyor olmak 6nemlidir.
Bu nedenle bankalar belirli araliklarla musteri aramalari yapmali ve deneyimleri
sorgulamalidirlar. Ancak bu goOrismeler amaca uygun sonuclar elde etmek adina
standart Olcek ifadelerinden arindirilarak, kilturel farkhihklar ya da sektorel farkliliklar
g6z Onlnde bulundurularak, musteriden bilgi edinmeye yonelik tasarlanmalidir. Bu
sayede elde edilen sonuglar yuzeysel nitelikte olmaktan ¢ikacak ve gercekten fayda
yaratmaya yonelik hale gelecektir.

Gunumuzde mausteriler deneyimlerini, internet kullaniminin yayginlasmasi
sayesinde digerleri ile hem daha rahat hem de kolay s ekilde paylasabilmektedirler.
Hizmet deneyimlerini kiglk bir aile ya da arkadas grubu ile paylasan tuketicilerin,
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sosyal medyada deneyimlerini sinirsiz sayidaki potansiyel musteri ile paylasabilmesi,
isletmeler icin hem bir firsat, hem de bir tehdittir. Clnki bu paylasim kolayhgi
tatminsiz musterilerin sonuglarini diger benzer problemleri yasayan kisilerin sonuglari
ile kiyaslamasini kolaylastirmanin yani sira, olumsuz hislerin diger insanlara bulasma
hizini da arttirabilir. Ayrica olumlu bakis acisinda olan misterilerin de distincelerini
paylasiyor olmalari onlari bankanin gonilli pazarlama elemani haline dondsturebilir.
Bu nedenle bankalarin sosyal medyada yapacaklari bildirim ve olumlu deneyim
paylasimlarina yer vermeleri, yeni misterilere ulasmasini da kolaylastirabilir. Her ne
kadar bu calismada musterilerin biyuk kisminin telafi deneyimlerine iliskin Kisisel
yargilarini sosyal medyada paylasmadiklari sonucuna ulasilsa da, glinden giine deneyim
paylasiminin sosyal medyada yayginlik kazanmasi ve tuketicilerin bir satin alma
esnasinda, daha 6nceden o isletmeden satin alma deneyimi yasamis diger misterilerin
yorumlarina 6nem vermeleri, gelecekte bu deneyim paylasimlarinin artacaginin ve
musterilerin de diger mdasterilerden etkileneceginin bir gostergesi olabilir. Bu da
bankalar ve diger tim hizmet sektorlerindeki isletmelerin, basarili telafi yonetimini
onemsemeleri i¢in 6nemli bir sebeptir.
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Extensive Summary
1.Introduction

Service failure is not desirable in any sector, but it is possible to encounter
service failure even in the most perfectly managed businesses (Sing and Widing, 1991).
Because service sector whose basic input is human includes labor intensity. In
particular, the labor-intensive service sector is the main source of human being, creating
the ground for error. Even good service providers can sometimes experience problems
during service delivery. Such mistakes cause performance to fall below customer
expectations, which can be referred to as service failure (Smith and Bolton, 2002). The
inevitability of service mistakes reveals the concept of service recovery in order to
minimize the negative consequences of these mistakes. Because the service
management requires careful integration of a number of systems and processes in order
to produce results with recovery ways (Bell and Zemke, 1987). In this point, businesses
need to adopt and implement a comprehensive and systematic recovery management
business in order to prevent the negative consequences of the mistake. Because today "
experience " for consumers who buy businesses and services gives direction to life as an
important concept. Past experiences can influence the future potential purchases of the
consumer, as well as the shaping of current and future experiences of other consumers.
Particularly through social media, sharing experiences can be made easier and reaching
large masses. This causes existing and potential customers to be affected positively or
negatively from these shares. In this study, the customer reaction against the the
mistakes are examined in the banking sector. The aim is to reveal the relationship
between the perceived quality of the remedies and the behaviors of trust, satisfaction,
loyalty and separation and measure the tendency of compensatory customers to share in
the social media.

In general, when studies on the past are examined, it is seen that research topics
about expectations from service recovery (McCollough, Berry and Yadav, 2000; Lewis
and Spyrakopoulos; 2001; Bhandari, Tsarenko and Polonsky, 2007; Seawright,
DeTienne, Bernhisen and Larson, 2008), perceived quality of recovery (Levesque and
McDougall, 2000; Miller, Craighead and Karwan, 2000; Lewis ve Spyrakopoulos,
2001; Seawright etc., 2008; Yaya, Marimon and Casadesus, 2013) , and recovery with
satisfaction (Sangeetha and Mahalingam, 2011; Yaya etc., 2013) , or recovery with
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loyalty (Seawright etc., 2008; Marimon, Yaya and Fa, 2012; Yaya etc, 2013; Wang,
Hsu and Chih 2014) have done. However, the lack of research about service recovery
strategies and expectations of service recovery on the effects of recovery’s perception
has been the starting point of this research. In addition, analyzing the thoughts, attitudes
and behavioral outcomes of the customer's viewpoint after recovery has also developed
an important point of view in order to reveal the success of recovery. No studies in
literature that includes all possible outcomes and the tendency to share these results in
the social media has made this research unique.

2.Methodology

The research is a descriptive and quantitative research which aims to reveal the
results of the compensation strategies applied after the mistake and to show the
tendency of sharing these results in the social media. The questionnaire was used as the
data collection method and applied to 395 people. Banking sector was chosen as the
application area. In the study, easy sampling method was used. The scale of
expectations from service compensation is taken Hess Jr. et al. (2003). The scale of
recovery strategies is taken from Boshoff (2005). The scale of perceived quality of
service recovery’s is taken from Carr (2007). The scale of satisfaction after recovery is
taken from Smith et al. (1999) and confidence-based scale is taken from Crosby et al.
(1990). The scale of loyalty is taken from Zeithaml et al. (1996).

The research hypothesis of the study are as follows:

Hi: The relationship between *’service recovery strategies’ applied after the
service failure in the banking sector and *’perceived quality of recovery’’ is
meaningful.

H,: The relationship between “’expectation of service recovery’” of customers’
exposed to service failure and “’perceived quality of recovery’” is meaningful.
Hs: The relationship between “’perceived quality of recovery’ and “’ trust’ is
meaningful.

Hs: The relationship between  “’perceived quality of recovery’” and
“’satisfaction’” is meaningful.

Hs: The relationship between “’perceived quality of recovery’” and “’loyalty’’ is
meaningful.

He: The relationship between *’perceived quality of recovery’” and “’customer's
leaving’’ from the bank is meaningful.

H7: Customer responses regarding the perceived quality of recovery such as
“trust, satisfaction/dissatisfaction, loyalty, leaving’’ lead to ‘’social media
sharing’”’.

3.Findings

In this study, Structural Equation Model (SEM) was used to reveal the causal
relationships between variables. Firstly, The Explanatory Factor Analysis (EFA) was t
applied to make the data ready for the SEM. EFA performed to measure the one
dimension of the questions to be analyzed by SPSS 21 program. Accorging to this
analysis, most of the KMO values are over %80. The Bartlett test results were
meaningful for all questions. When we look at the eigenvalues, it is observed that 1.
Eigenvalues are more than one and 2. Eigenvalues are less than 1. This results and the
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explained variance values and factor loads of the variables show that all variables are
one factor.

Secondly, Confirmatory Factor Analysis (CFA) was performed in two steps
using the SPSS Amos package program. In the first stage, there are measured *’Service
Recovery Expectations’ (SRE) and Service Recovery Strategies’ (SRS)’’ effects on
“’Perceived Quality of Recovery (PQR)’’. According to this, it can be said that there is a
meaningful (p <0,01) and positive (374) relationship between PQR and SRS and a
meaningful and positive (,322) relationship between SRE and PQR. Similarly, there was
a meaningful correlation between SRE and SRS in the positive direction (, 116). It has
been shown that SRS and SRE have a direct effect on PQR. Then, Chi-Square
Goodness, Normed Fit Index, TLI, CFl and RMSEA were used for the compliance test.
Accordingly, the results are meaningful (X2 / sd = 2,351) are found to be RMSEA =,
059, NFI =, 886, TLI =, 917, CFI =, 930. In the second stage of Confirmatory Factor
Analysis, it has examined that the effects of PQR’s on Satisfaction / Dissatisfaction
(S/D) , Trust (T) , Loyalty (L) and Leaving (LE) and this results’ tendency of Social
Media Sharing (SMS). According to this, it can be said that there is meaningful and
positive (,387) relationship between PQR and S, meaningful and positive (,734)
relationship between PQR and T, and again meaningful and positive (,561) relationship
between PQR and L. There is a meaningful and negative direction (-, 271) relationship
between PQR and LE. On the other hand, there is no significant relationship between
SMP and other variables. In the compliance tests for the Social Media Sharing, the fit
indices of scale are meaningful (X2 / sd = 2,765). The fit index values were found to be
RMSEA =, 067, NFI =, 894, TLI =, 917, CFI =, 929.

Lastly, Logistic Regression analysis was conducted to measure which emotions,
thoughts are behaviorals shared in social media after recovery. The variables that "My
bank is careful about the confidentiality of my transactions. " (P-value <0.05, Wald
value> 1.96), “’It is reliable to my bank's words and promises.”” (P-value <0.05, Wald
value> 1.96), "I have changed my bank after the mistake/not changed" (p-value <0.10,
Wald Value> 1.96) and " | will work further with this bank in the future. " (P-value
<0.10, Wald value> 1.96) are meaningful. Accordingly, customers share a part of their
thoughts in the social media after recovery.

4.Conclussion and Discussion

In this study, it has been seen which by customer-focused recovery achieved
protection of customer losses and created satisfied, loyal and trusted customer. Besides
customers share their thoughts, attitudes and behaviors the low level in the social media.

As to, banks are required to develop compensation programs that they can use
against possible errors, since the service industry is inevitable. Otherwise, many
customers will have to leave from business if mistakes are recovered as they want. For
this reason, the recovery program must be flexible and contain customer expectations.
Because there is no recovery recipe which accept in every case.

As a result, this study is thought to be an important source of guidance to the
bank. In the academic field, it is different from other studies because of investigeting
service recovery with all its dimensions and revealing the social media sharing.

Isletme Aragtirmalari Dergisi 273 Journal of Business Research-Tiirk



