MUSTERI KAYIPLARINI ONLEMEDE KULLANILAN HiZMET TELAFi
STRATEJILERINE iLISKIN SONUGLARIN SOSYAL MEDYA PAYLASIM EGILIMi:
TURKIYE’ DE BANKALAR UZERINE BiR UYGULAMA

Berrin Arzu Eren
(Doktora Tezi)

Eskisehir, 2017



MUSTERI KAYIPLARINI ONLEMEDE KULLANILAN HiZMET TELAFiI
STRATEJILERINE ILISKIN SONUGLARIN SOSYAL MEDYA PAYLASIM EGILIiMi:
TURKIYE’ DE BANKALAR UZERINE BiR UYGULAMA

Berrin Arzu EREN

DOKTORA TEZi
isletme Ana Bilim Dali

Danigsman: Prof. Dr. Nezihe Figen ERSOY

Eskigehir
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Subat, 2017



JURI VE ENSTITU ONAYI

Berrin Arzu EREN’in “Miisteri Kayiplarmi Onlemede Kullamlan Hizmet Telafi
Stratejilerine Ilisgkin Sonuglarin Sosyal Medya Paylasim Egilimi: Tiirkiye’de Bankalar
Uzerine Uygulama” baglikli tezi 24 Mart 2017 tarihinde, asagidaki jiiri tarafindan Lisansiistii
Egitim Ogretim ve Sinav Yonetmeliginin ilgili maddeleri uyarinca Isletme (Pazarlama)
Anabilim Dalinda, Doktora tezi olarak degerlendirilerek kabul edilmistir.

Imza

Uye (Tez Danismani)  : Prof.Dr.N.Figen ERSOY

Uye : Prof.Dr.C.Hakan KAGNICIOGLU
Uye : Do¢.Dr.Ercan TASKIN

Uye : Do¢.Dr.Aydin KAYABASI

Uye : Yrd.Do¢.Dr.Ali OZDEMIR

Prof lt.K Umu{Lj)ERﬁM
QOiu rSitesy
Sosyal Bll ‘ler Enfsﬁ?us‘ﬁ Muduru

'\s‘xgr‘;\‘“

\
"=Raw Nw:"""




Tesekkir

Bu c¢alismanin planlanmasi ve yurutulmesi surecinde beni yonlendiren, bilgisi,
ilgisi, destegi ile yanimda olan, bana iyi bir 6grenci olacagim konusunda
bikmadan guven duyan danisman hocam Prof. Dr. Nezihe Figen ERSOY’ a

minnet ve tesekkurlerimi sunarim.

Tez dnerime basladigim gunden beri gorus ve fikirlerini paylasarak, deger katan
Prof. Dr. Celal Hakan KAGNICIOGLU ve Yrd. Dog. Dr. Ali OZDEMIR

hocalarima ¢ok tesekkur ederim.

Hayatimin sekiz yili boyunca her konuda oldugu gibi, doktora strecim boyunca
da verdigi destek, moral-motivasyon ve tahammul gucinden o6turu sevgili esim
Tolga’ ya ve Ozellikle bu suregte yasadigim gerginlige, tim stresime
katlandiklari i¢in ve dahasi beni ben yapan, yasam yolculugumda hep yanimda

olan biricik anne-babama ise ne kadar tesekklr etsem azdir.

Doktora calismama basladigim gun henluz on U¢ gunlukken benimle Eskisehir’
e seyahate baslayan ve yedi yil boyunca i¢ sesimde bastiramadigim kaygilarimi
istemeden de olsa gozlerine bakarken yansittigim biricik yavrum Zeynep ise

belki en ¢ok tesekklur etmem gereken Kisi...



Doktora Tez Ozii

MUSTERI KAYIPLARINI ONLEMEDE KULLANILAN HiZMET TELAFi
STRATEJILERINE iLISKIN SONUGLARIN SOSYAL MEDYA PAYLASIM EGILIiMi:
TURKIYE’ DE BANKALAR UZERINE BiR UYGULAMA
Berrin Arzu EREN

isletme Anabilim Dali
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Subat, 2017
Danigsman: Prof. Dr. Nezihe Figen ERSOY

TUum dunyada oldugu gibi ulkemizde de bankacilik sektorinde musteriler, gelismis
teknoloji ve nitelikli insan gucune ragmen siklikla cesitli hatalara maruz
kalmaktadirlar. Her zaman hatalarin 6nine gegcmek mumkun olmadigindan, hatalarin
nasil telafi edilecedinin belirlenmesi ve uygun telafi secgeneklerinin kullanilarak
musteri sadakatinin nasil surdurulebilecegini belirlemek, bu ¢alismanin ana amacini
olusturmaktadir.

Calismada, bankacilik sektorinde hatalarin ardindan uygulanabilecek telafi
stratejileri ve musterilerin hatanin telafisine iliskin bankadan beklentileri belirlenerek,
bu degdiskenlerin telafinin kalite algisina etkisi incelenmis ve telafi performansinin yol
actigi guven, tatmin, sadakat ve ayrilma davraniglarini arastiriimigtir. Ayrica musteri
bakis acisinda bankaya karsi olusan bu dusunce, tutum ve davraniglarin sosyal
medya paylasim egilimi analiz edilmistir.

Analizler sonucunda, uygulanan telafi stratejilerinin ve musterin hatanin ardindan
bankadan beklentileri ile telafi performansinin algilanan kalitesi arasinda anlamli bir
iliski oldugu gorulmustir. Ayrica telafi performansinin algilanan kalitesi ile guven,
tatmin, sadakat ve ayrilma davranislari arasinda anlamli bir iligki oldugu ortaya
cikmigtir. Bu anlamli iligki, basarili olarak algilanan telafi performansinin masterilerin
bankaya karsi duydugu guven, tatmin ve sadakat olusumuna katki sagladigi ve
musterilerin hatanin ardindan bankadan ayrilmasini engelledigine isaret etmektedir.
Ancak arastirmada mdusterilerin telafi sonrasi bankaya olan dislnce, tutum ve
davraniglarini sosyal medyada paylasmadiklari sonucuna ulagiimigtir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektord, Hizmet Telafisi, Hizmet Telafisi Stratejileri,
Telafiden Beklentiler, Telafinin Algilanan Kalitesi, Glven, Tatmin, Sadakat, Ayrilma,

Sosyal Medya Paylasim.



Abstract

THE TENDENCY OF SHARING IN SOCIAL MEDIA THE CONSEQUENCES

OF SERVICE RECOVERY STRATEGIES EMPLOYED TO PREVENT CUSTOMER
LOSSES: AN APPLICATION ON BANKS IN TURKEY
Berrin Arzu EREN
Department of Business Administration(Marketing)
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, February, 2017
Adyviser: Prof. Dr. Nezihe Figen ERSOY

Customers receiving banking services are frequently exposed to various faults 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.
In this study, the applicable recovery strategies in the banking sector in the aftermath
of the mistakes and the expectations of customers on the recovery from the mistakes
were determined and the effects of these variables on the service quality perception
were examined and trust, satisfaction, loyalty and leaving behavior caused by the
recovery performance was searched. In addition, the tendency to share in social
media these thoughts, attitudes and behaviors from the viewpoint of the customer
towards the bank was analyzed.
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 did
not share their thoughts, attitudes and behaviors towards the bank on social media.

Keywords: Banking Sector, Service Recovery, Service Recovery Strategies,
Customers’ Expectations from Recovery, Perceived Quality of Recovery, Trust,
Satisfaction, Loyalty, Leaving, Social Media Sharing.
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Giris

Hizmet sektorlu, ekonomiye sagladigr katki ve yarattigi istihdam acisindan,
onemli bir biyiklige sahiptir. Ulkemizde Gayri Safi Milli Hasilla (GSMH) ya
katkisi % 60 oraninda olan hizmet sektord, istihdam agisindan en ¢ok galisanin
yer aldi§i sektdrdir. Istihdam edilen her iki kisiden biri bu sektérde
calismaktadir! Turkiye Istatistik Kurumu (TUIK), 2015 yili "Yillk Sanayi ve
Hizmet Istatistikleri" verilerine gére s6z konusu dénemde faal olan girisimlerin %

41,7' sini ve toplam istihdamin % 36,8’ ini hizmet sektorli olusturmustur?

Hizmet sektort kendi iginde tuketiciye fayda sunan ve deger katan pek cok alt
sektorli de icermektedir. Finansal sistem igerisinde, finansal aracilik iglevini
yerine getiren bankacilik sektorli de bunlardan biridir. 2015 yih Eylal ayi
rakamlarina gore ulkemizde 52 banka, 10.985 sube ve 197.719 personel ile
hizmet vermektedir3. Bankacilik sektoriiniin dncelikli hedeflerinden biri sorunsuz
isleyen sistemler kurabilmektir. Her ne kadar bu amag¢ dogrultusunda bankalar
caba sarf etseler de, musteriler kaginilmaz sekilde hata ile karsilasmaktadirlar.
Bankalarin ¢ok sayida subelerinin olmasi, personel sayilarinin fazlalgi, sunulan
hizmete iligkin islem cesitliligi ve bu islemlerin musteri bolimlerine gore farkhlik
gOstermesi gibi sebepler, hatalarin olusumuna zemin hazirlamaktadir. Hatalarin
bir kismi engellenemediginden o6tird, yarattigi olumsuz etkilerin  bertaraf
edilmesi ise ancak yogun c¢abalarla mumkudn olmaktadir. Bu noktada hatanin
masteri algisinda yarattigi olumsuz etkinin azaltilmasi ya da yok edilebilmesi,

hatanin telafi edilmesini gerekli kilmaktadir.

Thttp://www.musiad.org.tr/F/Root/burcu2014/Ara%C5%9Ft%C4%B1rmalar%20Yay%C4%B1n/P
df/Sekt%C3%B6r%20Kurullar%C4%B1/Hizmet_Sektor_Raporu_2009.pdf (Erisim Tarihi: 17.03.
2016).

2 http://www.tuik.gov.tr/ (Erisim tarihi: 27.12.2016).

3 https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4 (Erisim tarihi: 20.01.2017).
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Musgterilerle birebir iligkilerin buyuk énem tasidigi bankacilik sektorinde, kurum
calisanlari ve yoOneticilerinin musteri sadakati konusunda dikkatli caligmalar
yuritmeleri ve ortaya c¢ikan hatalar tespit ederek, bunlar telafi etme
yontemlerini belirlemeleri esastir. Guinimuzin rekabetgi piyasa kosullari iginde
bu hususlar goz ardi edilip, hizmet hatalariyla kargilasan musterilere uygun
hizmet telafi girisimleri uygulanmadiginda, musteri tatmini saglanamamaktadir.
Bu durum ise genellikle musteri kaybi ile sonuglanmaktadir. Musteri kaybi her
isletmede oldugu gibi bankalar icin de istenmeyen sonuglardan biridir. Bu
olumsuz sonucun engellenebilmesi igin bankalar, hatalarin ardindan uygun

hizmet telafisi yontemlerini uygulamali ve musteri sadakati saglamahdirlar.

Gunumuzde isletmeler ve hizmet satin alan tiketiciler icin “deneyim” énemli bir
kavram olarak hayatimiza yon vermektedir. Gegmis deneyimler tlketicinin
gelecekte olusabilecek potansiyel satin almalarini etkilemekle birlikte, diger
tuketicilerin 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 musterilerin, bu paylasimlardan olumlu ya da olumsuz
etkilenmesine sebep olmaktadir. Buradan hareketle ¢calismamizda, bankacilik
sektorinde karsilasilan hatalara yodnelik uygulanan telafi girisimlerine karsi
olusan mausteri tepkileri incelenerek; telafinin musteri tarafindan algilanan
kalitesi ile guven, tatmin, sadakat ve ayrilma davraniglari arasindaki iligski ortaya
konulmaya caligilacaktir. Bununla birlikte ¢alismamizda mausterilerin verdigi
tepkilerin  sosyal medyada paylagsim egilimlerinin  Olcimlenmesi de

amaclanmaktadir.

Calismanin birinci bolumda; hizmet kalitesi, hizmet hatasi, hataya karsi musteri
sikdyet davranigini igerirken; ikinci bolumu ise hatalara karsi igletmeler
tarafindan uygulanacak telafi uygulamalarini icermektedir. Calismanin tguncu
bdlimunde uygulanacak hizmet telafi girisimlerine kargi musterilerin verecegi
olasi yanitlar incelenecektir. Son bélimde ise uygulanacak anket galismasinin
sonuglarina yer verilerek; musterilerde telafi sonrasi bankaya karsi olusabilecek



digunce, tutum ve davraniglarin sosyal medya paylagsim egilimi
Olcumlenecektir. Ayrica tum bu sonuglarin igletmeler igin yaratacagi olasi

sonuglar goz onunde bulundurularak, bankalara gesitli oneriler gelistirilecektir.



Birinci Bolum

Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi, Hizmet Hatasi, Musteri Sikayetleri

1.Hizmet Kalitesi

1.1.Hizmet Kalitesi Kavrami ve Tanimi

GUnumuzde hizmet arzi ve hizmet veren igletmelerin sayisindaki artig,
isletmeler icin rekabeti kacinilmaz kilmaktadir. Bununla birlikte ihtiya¢ duyulan
hizmete ulasmak igin tluketicilerin 6ninde ¢ok sayida segenek bulunmaktadir.
Hizmete ulasilabilirlik, tUketiciyi cogu zaman igletmeye gitme zahmetinden
kurtarirken; tuketici i¢cin hizmetin tasimasi gereken farkli unsurlari da
dogurmustur. Bu unsurlarin iginde yer alan hizmet kalitesi, tiketici tercihlerinin

sekillenmesinde belirleyici faktorlerden biri olarak kargimiza ¢gikmaktadir.

Kalite sadece hizmeti talep eden ya da satin alan tlketici i¢cin gereksinim
duyulan bir ozellik degildir. Hizmet saglayici icin de kalite inkar edilemez bir
onem tagimaktadir (Bepko, 2000:9). Piyasalarin yukselmesi, bilgi teknolojilerinin
kullaniminin yayginlasmasi, musterilerin bilgi ve farkindaliginin artmasi gibi
gelismelerden 6tlrl, ginimiz dinyasinda hizmet kalitesi fiyat gibi bir rekabet
aracl olmaktan ziyade, daha iyi hizmet sunabilmek igin bir zorunluluk haline
gelmistir (Sangeetha ve Mahalingam, 2011: 85). Hizmet kalitesi, hata riskini
azaltmaya yardimci olmasi ve hata sonrasi musteride hizmet hakkinda
olugabilecek algilarin yonunu belirlemesi acgisindan da olduk¢ga Onemlidir.
Guvenilirlik ilk seferde dogruyu yapmaktir; bu da en 6nemli kalite géstergesidir
(Bepko, 2000). Gegmis arastirmalar, isletmelerin Grin ve hizmet kalitesi sunma
ve iligki ulastirmasi sayesinde rekabetgi avantajlar elde edebileceklerini

gOstermektedir (Bowen ve Chen, 2001).

Alan yazinda hizmet kalitesine iligkin yapilmis pek ¢ok tanim bulunmaktadir.
Calismamizda bunlar arasinda en ¢ok kaynak gosterilen tanimlara yer
veriimektedir. Hizmet kalitesi, musterinin hizmet saglayicisinin ya da kurumun

verdigi temel hizmeti degerlendirmesidir (Duffy ve Ketchand, 1998: 241).



Zeithaml (1987) de hizmet kalitesini tuketicilerin isletmenin Gstinlagune iligkin
yargisal ¢ikarimlari olarak tanimlamigtir. Bu yaklagimlar hizmet saglayicilarin,
musterilerin  kendileri ile ilk kargilasmalarini, olumlu deneyim olarak
degerlendirmelerini saglayacak eylemlerde bulunmalarina odaklanmiglardir.
Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesinin, beklenen ve algilanan kalite
arasindaki farkliliklarin bir fonksiyonu oldugunu belirtmiglerdir. Parasuraman vd.
(1985) ne gore beklenen hizmet kalite derecesi ile gergceklesen hizmet kalite
derecesi arasindaki uyum/uyumsuzluk, masterinin satin aldigi Grin ya da
hizmete kargi tutumunu belirleyen ana unsurdur. Lewis ve Booms (1983) ise
hizmet kalitesini, musterinin satin aldigi hizmeti ne derecede kendi
beklentisindeki hali ile satin aldigina iligkin bir Olgut olarak tanimlamiglardir
(Allred ve Addams, 2000: 53). Fitzsimmons ve Sullivan (1982) da hizmet
kalitesini 6zellikle saf hizmet sistemleri basta olmak Uzere genel olarak, hizmet
ulastirma sisteminin bir sonucu olarak degerlendirmiglerdir (Duffy ve Ketchand,
1998: 240). Alan vyazinda hizmet Kkalitesinin tiketicinin  kimalatif
degerlendirmeleri olduguna iligkin tanimlar da bulunmaktadir. Bu yonde Bitner
ve Hubbert (1994: 77), hizmet kalitesini mugterinin isletme ve onun hizmetlerinin
ustinlugune iliskin kimulatif izlenimleri olarak tanimlamiglardir. Zemke ve Berry
(1985,1988)’ ye gore hizmet kalitesi, isletmenin ortaya koydugu performans ile
hizmetin nasil olmasi gerektigine iliskin musteri beklentileri arasindaki
kargilastirmanin sonucu olusan kimulatif degerlendirmedir. Bu noktada hizmet
kalitesi, isletmenin musteriye olan taahhidunud kapsamaktadir (Babakus vd.,
2003). Babakus vd. (2003: 3) ne goére hizmet kalitesi, bir kurumun calisan
yaklagiminin, calisanlarin mikemmel hizmeti basarmasi igin nezaket, gelisim,
destek ve ddullendirmeyi taahhtit edecek sekilde tasarlanmasidir (Rod ve Ashill,
2010: 85). Tum bu yaklasimlardan yola cikilarak kalite, musteri istek ve

taleplerini asar nitelikte hizmet sunulmasi olarak tanimlanabilir.
1.2. Hizmet Kalitesine iliskin Alan Yazin Galismalari

Alan yazinda hizmet kalitesi ve hizmet Kkalitesine iligkin magteri algilari
konularinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin birlikte yaptiklari ¢ok sayida
arastirma bulunmaktadir. Parasuraman vd. (1985, 1988, 1990, 1991, 1994),



Zeithaml vd.(1988) ve Berry vd. (1994) nin calismalarinin temeli, hizmetin

kalitesini belirleyen temel faktorin ¢ogu kez masterinin hizmeti almadan 6nceki

beklentileri olduguna dayanmaktadir. Bununla birlikte yapilan diger ¢alismalar;

kaliteyi belirleyen Olgutlere, kalite onundeki engellere, hizmet kalitesi ile tatmin,

hizmet kalitesi ile sadakat arasindaki iligkiye ve kalitenin gerek ¢alisan, gerekse

is performansi Uzerindeki etkilerine odaklanmistir. Bu ¢alismalara gore:

Mersha ve Adlakha (1992) saglik, bankacilik, editim, hazir yemek ve oto
bakim sektorlerinde yuruttikleri galigmalarinda, iyi hizmet kalitesine en
¢ok katki saglayan faktorlerin; hizmet bilgilendirmesi, kusursuzluk,
guvenilirlik, gercekgi fiyatlar, hatalarin dizeltimesine kargi isteklilik ve
zamaninda hizmet sunumu saglamak olduguna dikkat ¢cekmislerdir. Bu
arastirmacilara goére kotlu hizmet kalitesine sebep olan 6énemli faktorler
ise hizmet bilgilendirmesindeki eksiklik, calisanlarin olaylara karsi
farkindaliginin olmamasi, hatalarin duzeltimesine karsi isteksizlik,
hizmetin sdrekliliginin olmamasi, ge¢ hizmet sunulmasi ve yuksek
fiyatlardir. Mersha ve Adlakha bankalar 6zelinde iyi hizmet kalitesine
ulagabilmenin ancak hizmet bilgilendirmesi, kusursuzluk, guvenilirlik ve
hatalarin duzeltimesine karsi isteklilik sayesinde olusabildigine dikkat
cekmiglerdir. Ayrica hizmet bilgilendirmesindeki eksiklik, ¢calisanlarin olay
ve durumlarin farkinda olmamasi, hatalarin dizeltimesine karsi
isteksizlik ve ge¢ hizmet sunumlarinin da musteride zayif hizmet algisi

yarattigini vurgulamislardir.

Cronin ve Taylor (1994) calismalarinda hizmet kalitesine iligskin kimulatif

degerlendirmelerin musteri tatmini Gzerindeki dnemini ifade etmiglerdir.

Levesque ve McDougall (1996) vyaptiklari c¢aligmalarinda, artan
farkindalik sayesinde sunulacak yuksek hizmet kalitesinin, mugteri tatmin
ve sadakati Uzerinde onemli sonuclar yaratmasina yardimci oldugu
sonucuna ulasmiglardir. Bu arastirmada ayni zamanda, igletmelere
kaliteli hizmet sunmanin gsikayeti azaltma ve mausteri devamliliginin

saglanmasi i¢in de 6nemli oldugu yonunde tavsiyelerde bulunulmaktadir.



Calismalarinin odagina calisan faktorinu yerlestiren Zeithaml ve Bitner
(1996) Kkaliteli hizmet sunamayan bir igletmede, c¢alisanlarin kaliteli
hizmetin ulastirnimasindaki rollerini anlamadan hareket ettiklerini ve
mugteriler ile yonetim arasinda kendilerini sikismis hissettiklerini ifade
etmislerdir. Zeithaml ve Bitner (1996) arastirmalarinda hizmet
isletmelerinde uygun olmayan istihdamlar, egitim eksikligi, takdir
edilmeme ve odul yoksunlugunun yani sira, yetkilendirmeme ve takim
calismasina uygun ortam saglanmamasinin, kaliteli hizmet sunumunu

daha da guglestigi sonucuna ulagmiglardir.

Kangis ve Passa (1997) bankacihk sektorine iliskin yaptiklar
calismalarinda, hizmet kalitesinin yarattigi deger ve musteri tatmininin,
bankalara surdurulebilir rekabet avantaji sagladigina dikkat gekmislerdir
(Duffy vd., 2006: 112).

Bepko (2000: 9) galismasinda, yapilan arastirmalarin hizmet kalitesinin
isletmenin pazar payina sagladigi katkiya isaret ederken; hizmet
kalitesinin Uretim maliyetlerini azaltma ve uUretkenligi gelistirme kadar
onemli oldugunu (Anderson ve Zeithaml, (1984), Garwin (1982), Tse ve

Wilton (1988) galismalarina dayanarak ) ifade etmigtir.

Al-Hawari vd. (2005) arastirmalarinda bankacilik sektorinde hizmet
kalitesinin dncullerini belirlemeyi amaglamiglardir. Buna gore arastirmada
musteri gozinde bankanin hizmet kalitesini belirleyen en énemli bes
unsurun, ATM hizmeti, internet bankacili§gi hizmeti, telefon bankaciligi
hizmeti, temel hizmet ve mdusterinin fiyat algisi oldugu sonucuna

ulasiimigtir.

Rod ve Ashill (2010) calismalarinda yoénetimin hizmet kalitesine olan
taahhudundn, hem c¢aliganlarin is tatmini, hem de onlarin organizasyonel
bagliligi Uzerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagmiglardir.
Ayni zamanda bu arastirmanin sonuglari, c¢alisan yetkilendirmesi,
¢alisanin egitiimesi, ¢alisan ddullendirmesi, musteri hizmet odakliligi ve

organizasyonel baglligin is performansinda oynadi§i ara bulucu roll



sayesinde, hizmet telafi performansini daha olumlu etkileyecegine vurgu

yapmaktadir.

e Marimon vd. (2012) arastirmalarinda kalitenin, algilanan deger ve
tatminle gelen sadakat Uzerinde dogrudan etkiye sahip olmadigi

sonucuna ulasmislardir.
1.3. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Arzulanan Hizmet Kalitesi Kavramlari

Hizmet kalitesinin musteri tatminin anahtari oldugu tartismasiz bir gergektir.
GUnumuzin  rekabetgi  kosullarinda  igletmelerin  varliklarini  devam
ettirebilmelerinin yolu, kaliteli hizmet sunumundan ge¢cmektedir. Kaliteli hizmet
sunumu, isletmeler igin zamana yayilmis emek ve musteri odakli bakig agisini
gerektirmektedir. Burada en onemli nokta, isletmelerin musterinin hizmetten ne
alabilecegine iliskin beklentilerini ve hizmetten ne almasi gerektigini net sekilde
tanimlayabilmeleridir (Zeithaml ve Bitner, 1996). Cunku beklentiler, satin alma
sonrasi tuketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesinde onemli bir role sahiptir
(Bepko, 2000). Allred ve Addams (2000) (Parasuraman vd. (1985) nin
calismalarinda dayanarak), pek ¢ok profesyonelin musterilerinin beklentilerini
bilmediklerini ifade etmiglerdir. Musteri beklentilerinin net olarak bilinmesi
sayesinde, isletmenin pazarlama bolumu c¢alisanlari, hizmet ulastirmaya iligkin
pazarlama stratejileri gelistirebileceklerdir (Bepko, 2000). Ancak, isletme
tarafinda beklentilerin ortaya konulmasinda bir takim engeller de bulunmaktadir.
Masgteri beklentilerinin ortaya konulamamasinin en o6nemli sebebi, farkh
demografik 6zelliklere sahip musterilerin, hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin
de farkh olmasidir (Bepko, 2000). Farkli yas, cinsiyet, sosyo-kultirel ve gelir
durumundaki hizmet alicilarinin, hizmetten beklentisi birbirinin ayni dedgildir.
Jamel ve Naser (2002) in arastirmasi sosyo-kulturel ve gelir duzeyi yuksek

kisilerin, hizmete iligkin beklentilerinin de yuksek oldugunu ortaya koymaktadir.

Kisith kaynaklarini, musteri beklentilerini karsilamak amaciyla surekli tuketmek
durumunda olan isletmeler (Levesque ve McDougall, 2000) i¢in diger dnemli bir
konu ise hizmete iliskin beklentileri, musteriler dile getirmeden Once tahmin

etmek ve musteri beklentilerini karsilayan, hatta beklentileri asabilen hizmeti



sunabilecek bir is modeli gelistirebilmektir. Bunun igin isletmeler, musterilerine
beklentileri hakkinda sorular yoneltmeli ve beklentilere iligkin bilgi toplayip,
magsteri geri bildirimleri ile beslenen sistemler gelistiriimelidirler (Allred ve
Addams, 2000). Ancak, musteri bakis agisinda beklentilerin karsilanamadigi ya
da hizmetin adil olarak sunulamadigi algisinin olusmasindan o6turd, igletmelerin
¢ok azi kendisinden beklenen kalitede hizmeti ulastirabilmektedir (Andreassen,
2000). Bu noktada igsletmenin sundugu hizmetin algilanan kalitesi daha da 6nem

kazanmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesini Zeithaml vd. (1988) musterinin bir Grin ya da
hizmete iliskin GstunlUk ya da mukemmellik yargisi olarak, Parasuraman vd.
(1985) ise musteride satin alinan hizmetin sunumu ve performansina iliskin
olusan algl olarak ifade etmislerdir. Holbrook ve Corfman (1985) algilanan
kalitenin, aranun ustinlugune iligkin olusan kuresel bir yargi olduguna dikkat
cekmislerdir (Duffy ve Ketchand, 1998: 241). Musteri bakis agisinda algilanan
kaliteyi belirleyen ana unsurlar; karsilagilan problemlerin sayi ve sikhgi ile bu
problemlerin hizmet saglayici tarafindan nasil gézuldugudur (Colgate ve Norris,
2001).

Kurumlarin, mugterilerinde hizmet kalitesine iliskin olumlu algilar olugturabilmesi
igin bir takim konularda hassas davranmasi gereklidir. Alan yazinda bu konuya
acikhk getiren arastirmalardan biri Rod ve Ashill (2010) tarafindan yapilmistir.
Rod ve Ashill galismalarinda bir isletmenin musteri bakis agisinda kaliteli hizmet
sunumu sagladigi algisini yaratabilmesi igin yonetimin, kurum kadltarine
asagidaki surecleri kazandirmasi gerektigi sonucuna ulasmislardir (2010: 86-
89):

1. Calisan odillendirme: Calisan 6dullendirme ve hizmet performansi
arasindaki iligki onemlidir (Parasuraman, 1987). Calisan odullendirmesi
sayesinde, calisanlar daha yuksek kalitede hizmet sunmakta ve musteri
sikayetleri ile daha iyi ilgilenme konusunda motive olmaktadirlar (Yavas vd.,
2003). Odiillerin somut olmasi, is tatmini ve kurum bagliigi Gizerinde énemli
bir etkiye sahiptir. Odullendirme sistemi sayesinde ydnetim, hizmet kalitesine

iligskin baghligini gosterebilir (Rondeau, 1994).



2. Misteri hizmet egitimi: Egitim surecleri basarisiz olan galisanlar, yuksek
derecede kaliteli hizmet sunma ve musteri sikayetleri ile ugrasma
konularinda da basarisiz olurlar (Bettercourt ve Gwinner, 1996; Yavas vd.,
2003). Sadece dogru iste dogru calisani ¢alistirmak degil, bu ¢alisanlarin
ortaya c¢lkan problemlerle ugrasmasi igin de dogru sekilde edgitiimesi
gerekmektedir. Arastirmalar, musteri hizmet egitim programlarinin,
calisanlarin kaliteli hizmet sunmalari konusunda faydali oldugunu ve bu
sayede calisanlarin da kuruma daha baglh oldugunu gostermektedir
(Sweetman, 2001; Tsui vd., 1997).

3. Yetkilendirme: Yetkilendirme calisanlara firsat veriimesi ve onlarin
yeteneklerini en iyi sekilde kullanarak, yeteneklerini geligtirmeleri i¢cin motive
edilmeleridir (Chebat ve Kollias, 2000). Yonetim calisanlari yetkilendirirse,
salt hizmet saglamayi asan bir hizmet sunumu gergeklestirilebilir (Hartline ve
Ferrell, 1996).

4. Musteri hizmet taahhidi: Masteri hizmet taahhidld, mikemmel hizmet
ulastiracak calisan davraniglarini destekleyen kural ve uygulamalardan
olusan, kurumsal bir kdltardar (Lytle vd., 1998). Musteri hizmet uyumuna
onem veren kurum yaklagimi, ¢alisanlarin kurumun onceliklerini bilmesine
izin vermenin yani sira, daha kaliteli hizmet sunumuna da katki

saglanmaktadir.

5. Kurumsal baghlk: Kurumsal baglihk, calisanlarin kuruma yonelik
hissettigi bag, yasaklama ve o6dullendirme duygularinin derecesi olarak
tanimlanmaktadir (Allen ve Meyer, 1990). Arastirmalar isletmelerine bagh
olan galisanlarin (kendilerini tanima ve dahil hissetmeleri gibi), daha yuksek
standartlarda ve musteri beklentisini asan kalite duzeyinde hizmet

sunduklarini géstermektedir (Malhotra ve Mukherjee, 2004).

6. is tatmini: Calisan gdziinde, onlarin ise elverigli ya da elverigsiz olmasi
seklinde tanimlanan is tatmini, isin degerlendirilmesinin bir Grinadar. Burke
(1989)’ ye gore is tatmini; 6denen seyler, faydalar, ydonetim stili, iletisim ve
takdir dikkate alinarak hesaplanmaktadir (Grieshaber vd., 1995: 18).
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Arastirmalar, hizmet kalitesi ve is tatmininde oldugu gibi, is performansi ve ig

tatmini arasinda da olumlu bir iligki oldugunu gostermektedir (Malhotra ve

Mukherjee, 2007).
Gergekte algilanan hizmet kalitesini belirleyen unsurlardan biri de musterinin
hizmetin kalitesine iligskin beklentileridir. Gronroos (1988: 12)" a gore beklenen
kalite; pazarlama iletisimi, kulaktan kulaga pazarlama, kurumsal/yerel imaj ve
masteri ihtiyaglan gibi pek ¢ok faktérin bir fonksiyonudur. Hizmet tuketimi
sonrasi musteriler hizmet kalitesini, beklentilerine esit ya da beklentilerini agar
nitelikte, olumlu olarak algiladiklarinda, kalite tatmin edici olacaktir. Oliver
(1977,1981) a gore bu durum olumlu dogrulanmadir. Olumlu dogrulanma,
dusuk olasilikli olaylar olustugunda ya da yuksek olasilikli istenmeyen olaylar
olustugunda ortaya c¢ikmaktadir (Oliver vd., 1997: 315). Olumlu dogrulanma
yasayan musteriler, ayni Grlin ya da hizmetle ilgili tekrarlayan satin almalarinda,
daha istekli davranis egilimi gostereceklerdir. Tam tersi olarak, tuketimde
bulunulan hizmetin kalitesi, beklentilerin altinda kaldiginda ise olumsuz
dogrulanma (Oliver vd., 1997) ortaya c¢ikacaktir. Oliver (1991: 35) olumsuz
dogrulanmanin, dusuk olasilikli arzulanmayan olaylar olustugunda ya da yuksek
olaslilikli arzulanan olaylar olustugunda, ortaya gikmadigini ifade etmistir (Oliver
vd.,1997: 315). Olumsuz dogrulanma durumunda kalite tatmin edici olmayacak
ve olusan algi tuketicilerin gelecekte olusabilecek potansiyel satin almalarini da
olumsuz etkileyecektir. Bu da mdusterinin algiladigi hizmet kalitesinin bir
sonucudur (Parasuraman vd., 1985). Deneyimlenen hizmetin musteri
beklentilerini kargilamasi, isletme tarafindan yeterli derecede kalitenin
sunuldugu anlamina gelmektedir (Gronross, 1988: 12). Ancak mdusterilerin
gercgekci olmayan beklentiler icinde olmasi durumunda ise, deneyimlenen kalite
iyi olarak Olculse bile, algilanan kumdulatif kalite dusuk olacaktir (Gronross,
1988: 12). Bu noktada musterilerin hizmetin kalitesine iliskin gergekgi beklentiler

icinde olmasi hizmetin basari performansini etkilemektedir.
1.4.Hizmet Kalitesini Belirleyen Unsurlar

Gronross (1988), basarili olmak isteyen isletmelerin, musterilerin hizmet

kalitesine iligkin algilarini anlayarak, buna gore hizmet kalitesini gelistirmeleri
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gerektigine dikkat ¢cekmis ve hizmet kalitesi boyutlarini Sekil 1’ deki gibi ifade

etmistir.

Beklenen Kalite i
< Algilanan Hizmet Kalitesi > Deneyimlenen
Kalite

Tek'nlk islevsel Kalite
Kalite

Pazarlama iletigimi

imaj

Kulaktan kulaga pazarlama
Mdsteri ihtiyaglar

Sekil 1. Hizmet Kalitesi Boyutlari
Kaynak: Gronroos, 1988: 12.

Bu noktada, musteri beklentisine uygun hizmet kalitesinin ulastirilabilmesinde
oncelikli adim, kalite unsurlarinin ortaya konmasidir. Gronross (1985), hizmet

kalitesinde U¢ dnemli unsura dikkat gekmistir. Bunlar:

1. Teknik kalite: Teknik kalite, musterinin hizmet igletmesi ile
karsilasmasi ve isletmeden hizmet almasi sonucu olusur. Teknik
kalite, musterinin hizmet kalitesini degerlendirmesinde 6nemlidir.

2. islevsel kalite: islevsel kalite, misterinin teknik sonuclara nasil
ulastigi ile ilgilidir. Masterinin hizmeti nasil aldigini degerlendirirken
onemlidir.

3. imaj: imaj, hizmetin teknik ve islevsel olarak icerdigi kalite ve diger
faktorlerle (gelenek, ideoloji, kulaktan kulaga pazarlama, fiyatlama
ve halkla iliskiler gibi) birlesmesi sayesinde olusmaktadir. imaj tim

hizmet isletmeleri icin dnemlidir.

Bunun yani sira tuketiciler satin aldiklari hizmeti ve igletmenin kalitesini
degerlendirirken, bir takim olgutler kullanmaktadirlar. Tuaketicileri iyi hizmet
kalitesi ya da kotu hizmet kalitesi sonucuna ulastiran bu olgutler, cogu kez

tuketicilerin gerek kendi gecmis deneyimleri, gerekse diger tuketicilerin
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deneyimleri ile sekillenmektedir. Alan yazinda Gronross (1988) ve Berry (1994)
bu dlgutleri detayli olarak incelemiglerdir. Gronross (1988: 13) hizmet kalitesinin
masteri tarafindan iyi ya da koétu algilanmasinda alti unsurun belirleyici
oldugunu belirtmigtir. Bunlar:
1.Uzmanlik ve yetenekler: Musterilerin karsilastiklari problemlerde;
hizmet saglayicilarin, kurum c¢alisanlarinin, iglevsel sistemlerin ve fiziki
kaynaklarin, bu problemleri uzman sekilde ¢bzebilmek icin gerekli

yeterlilige sahip oldugunu hissetmeleridir (sonugla ilgili bir unsurdur).

2. Tutum ve davraniglar: Musterilerin, herhangi bir hata durumunda
kendileri ile birebir iletisimde olan personelin, ilgili bir yaklasimla,
arkadagcga ve isteklilikle davrandiklarini hissetmeleridir (strecle ilgili bir

unsurdur).

3. Ulasilabilirlik ve esneklik: Ulasilabilirlik; musterilerin  hizmet
saglayiclya, hizmet verilen tesise, calisanlara ve iglevsel sistemlere,
uygun zamanlarda ve kolay ulasabilmelerini hissetmeleridir (suregle ilgili
bir unsurdur). Esneklik ise musterilerin, igletmelerin onlarin talep ve
isteklerine esnek sekilde ve tum wunsurlari uygun hale getirerek

yaklastiklarini dustunmeleridir (suregle ilgili bir unsurdur).

4. inanilirhik ve giiven: inanilirlik ve giiven; misterilerin her durum ve
kosulda hizmet saglayicinin, calisanlarin ve sistemlerin kendilerine
verdikleri s6zU tutacagini inanmalari ve buna uygun sekilde hizmet

sunmak icin caba sarf edeceklerini bilmeleridir (suregle ilgili bir unsurdur).

5. Telafi: Musterilerin bir seyler yanhs gittiginde ya da tahmin edilemeyen
olaylar yasanmasi durumunda, hizmet saglayicinin derhal ve etkin
sekilde kendilerine hizmetin dogrusunu sunacagini bilmeleridir (slregle

ilgili bir unsurdur).

6. itibar ve giivenilirlik: Misterilerin hizmet saglayicinin uygulamalarina
glvenebileceklerine ve hizmet saglayicinin iyi bir performans saglayip,
yaratilan degeri onlarla paylasacaklarina inanmalaridir (imajla ilgili bir

unsurdur).
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Bu noktada isletmelerin hizmet kalitelerini gelistirmeleri igin girisimde
bulunmalari gerekmektedir. Berry vd. (1994: 32-43)' ne gore hizmet kalitesinin

geligtiriimesinde 6nem tasiyan noktalar sunlardir:

e Dinlemek: Musteri dinlenmelidir.

e Giivenilirlik: Musterilerin igletmeye guvenmesini saglamak en temel
seydir.

e Basit hizmet: Musteriler basit hizmet isterler.

¢ Hizmetin organize edilmesi: “Hizmet nedir” ve “Hizmet nasil isleyis
gOstermelidir” sorularinin yanitlanarak, hizmet haritasinin olusturulmasi
surecidir.

o Hizmet telafisi: Yapilan hatalarin duzeltimesidir. iyi bir hizmet telafisi,
basarisiz hizmet sunumunun Ustesinden gelebilecek 6zelliktedir.

e Mausterileri sasirtmak: Hem sure¢, hem de sonug¢ boyutunda hizmetin
mukemmel sekilde sunulmasidir.

o Adil olmak: Musteriler kendilerine adil olunmasini beklerler.

e Takim c¢alismasi: Basarili bir hizmet ancak takim c¢alismasi ile
saglanabilir.

e Calisan arastirmasi: Calisanlar gozlenmeli ve dinlenmelidir. Calisanlar
ic musteridir ve ic misteriler i¢c hizmet kalitesini olusturmaktadir. g
hizmet kalitesi ise dig hizmetin kalitesini etkilemektedir.

e Calsan odakh liderler: Mukemmel hizmet, 6zel bir liderlik tarz
gerektirir. Bu tip liderler ¢alisana hizmet eden, onlara ilham veren ve

basariya tesvik eden liderlerdir.

Hizmet kalitesi, bankalar i¢in de oldukga kritik bir konudur. Her alanda oldugu
gibi bankacilikta da UrUnler, birbirine ¢ok benzer sekilde ve tuketicilerin benzer
ihtiyaclarini kargilayabilecek niteliktedir. Bu nedenle tlketiciler, hizmet surecini
ulastiklari sonuca gore degerlendirmektedirler. Allred ve Addams (2000: 56)
banka ve kredi kuruluslarinin hizmet kalitelerini nasil gelistireceklerini
arastirdiklari g¢alismalarinda, odaklanilmasi gereken stratejileri asagidaki gibi

siralamiglardir:
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o Mausteri beklentileri gozonunde bulundurulmalidir.
e Mausgterilerin hizmet surecine iliskin degerlendirmeleri 6grenilmelidir.

e Mausteriyi elde tutmak icin gerekli uygulamalar yuraluge konmalidir.
1.5.Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri

isletmelerin sunduklari hizmetin kalitesini dlgebilmeleri, kalitenin mevcut ya da
gelecekte olugabilecek musteri satin almalarini etkilemesi agisindan, buyuk
onem tagimaktadir. Hizmet dretiminde insan girdisi sorumlugunun buyuk
olmasi, kalite tutarsizliklar ve kalite eksikliklerini de beraberinde getirmektedir
(Lewis ve Spyrakapoulos, 2001). Ayrica hizmetin soyut olmasindan o6turu,
hizmet kalitesinin 6lcimUu de oldukca zordur (Lewis ve Spyrakapoulos, 2001).
Lasser vd. (2002) artan rekabetle birlikte, hem akademisyenler hem de
calisanlar icin hizmet kalitesi dlcimudnun, bankalarin performans olgUmu igin
kritik bir konu olduguna dikkat cekmektedirler (Sangeetha ve Mahalingam,
2011: 84). Bu baglamda dlgimlenemeyen kalite, bir sistemden ziyade ancak bir

slogan olabilir (Parasuraman vd., 1985).

Hizmet surecinde, kalite problemlerinin  tanimlanabilmesi ve kalite
Olcimlemesinin yapilabilmesi igin yapisal modeller kurulmasi gerekmektedir.
Ancak bu sayede kaliteli bir gelisim programi hayata gegirilerek; etkinlik, karlilik
ve toplam performans konularinda gelisim saglanabilecektir (Sangeetha ve
Mahalingam, 2011: 84). Alan yazinda hizmet kalitesinin dl¢ima igin gelistirilen
cesitli modeller yer almakla birlikte, en yaygin kullanima sahip olan model,
SERVQUAL modelidir. Calismamizda hatayl en az seviyeye indirerek, basarili
hizmetin sunumuna zemin hazirlamasindan oturd, hizmet kalitesinin nasil
deg@erlendirildigi ve o&l¢gumlendigine iliskin  SERVQUAL Modeline yer
verilmektedir. Ancak dncesinde SERVQUAL Modelinin temelini teskil eden GAP

Analizine yer verilecektir.
1.5.1. Gap (Bosluklar) Analizi

Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesinin daha iyi anlasilir olmasini saglamak
amaciyla basladiklar arastirmalarinda, gesitli hizmet sektdriindeki musterilerle

odak grup gorusmeleri, yoneticilerle de derinlemesine gorusmeler yapmislardir.

15



Bu calismalarin sonucunda ise hem hizmet sunan igletmelerin kalite anlayislari

ve uyguladiklari kalite Olgutleri arasinda, hem de musterilerin hizmet oncesi

beklentileri ve gergekte aldiklari hizmet arasinda bir takim bogluklar (farklliklar)

oldugu gergegdine ulasmiglardir. Parasuraman vd. (1990) bu bosluklara sebep

olan unsurlari asagidaki gibi ifade etmislerdir:

Bosluk 1: Musteri beklentileri ve igletme yonetiminin bu
beklentilere iligkin algisi arasinda olusan farkliliklar birinci boslugu
olusturmaktadir. Parasuraman vd. (1990: 52) bu bosluga sebep

olan U¢ unsuru soyle belirtmiglerdir:
1. Pazar arastirmasi yonelimindeki eksiklik
2. Asagidan yukari dogru geligen iletisimdeki yetersizlik
3. Yonetimde kademe sayisinin fazla olmasi

Bosluk 2: Yonetimin masteri beklentisine iligkin algilari ve hizmet
kalite  Ozellikleri  arasindaki  farklihklar  ikinci  boslugu
olusturmaktadir. Parasuraman vd. (1990: 72) bu bosluga sebep

olan dort unsuru sdyle ifade etmiglerdir:
1. Yonetimin hizmet kalitesini arttirmaya isteksiz olmasi
2. Iimkansizlik algisi
3. Gorev standartlarinin yetersizligi
4. Hedef belirleyememe

Bosluk 3: Parasuraman vd. (1990: 90-91) tarafindan “hizmet
sunum boslugu” olarak alan yazina kazandirilan bu bosluk;
gerceklesen hizmetle, baslangigta isletmenin taahhit ettigi hizmet
sunumu arasindaki farkliliklardan olugsmaktadir. Parasuraman vd.
(1990: 90-91) bu farkhliklara sebep olan yedi unsuru soéyle

siralamiglardir:

1. Rol belirsizligi
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2. Rol ¢atismasi

3. Ise uygun olmayan calisan istihdami
4. ise uygun olmayan teknoloji

5. Uygun olmayan denetim sistemleri
6. Algilanan kontrol eksikligi

7. Takim calismasi eksikligi

e Bosluk 4: isletmelerin hizmeti ulagtirma esnasindaki iletisim ve
masterilerin hizmetin ulastinimasina iligkin algiladiklari iletisim
arasindaki  farkhliklar, dordinci boslugu olusturmaktadir.
Parasuraman vd. (1990: 116) bu bosluga etki eden iki unsuru

soyle ifade etmiglerdir:
1. Yatay iletisim yetersizligi
2. Abartma egilimi

o Bosluk 5: Musterilerin hizmete iliskin beklentileri ve alinan hizmet
arasindaki farkliliklar, besinci boslugu olusturmaktadir. Hizmet
oncesi hizmete iligkin beklentiler, aslinda agik sekilde mugterilerin

elde etmeyi istedigi hizmete iligkin standartlari kapsamaktadir.

Masgterilerin, hizmet kalitesi hakkindaki algilarini élgmek icin yapilan tim bu
analizler sonucunda Parasuraman vd. (1988) SERVQUAL odlgegini
geligtirmiglerdir.

1.5.2.SERVQUAL Olgegi

SERVQUAL d&lgeginde Parasuraman vd. (1988), o6ncelikli olarak hizmet
kalitesini tanimlayarak; kaliteyi etkileyen unsurlari ortaya gikarmayi ve kaliteyi
Olculebilir hale getirecek ve tum hizmet sektorlerinde uygulanabilecek bir model
gelistirmeyi amaclamiglardir. S6z konusu model yirmi iki madde ve iki bdlimden

olugsmaktadir. Birinci bélumde musgterilerin hizmet isletmesinden beklentileri,
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ikinci bolumde ise mausterinin  hizmet igletmesinden aldigi hizmetin
performansina iliskin degerlendirmeleri yer almaktadir. Model yedili likert Olgegi
kullanilarak 6lgimlenmektedir. SERVQUAL 06lgegi, Parasuraman vd. (1990: 29)
tarafindan ilk olusturuldugu doénemde mdusterilerin  hizmet kalitesini

degerlendirirken kullandidi unsurlar asagidaki gibi ifade edilmistir:
1. Gavenilirlik

Isteklilik

N

3. Fiziki ozellikler
4. Glven
5. Empati

Hizmet kalitesi modeli Sekil 2. * de gosterilmistir.
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Agizdan agiza Kisisel ihtiyaglar Gegmis deneyimler
iletisim
. Beklenen hizmet ’
TUKETICI . )
GAPS5
Algilanan hizmet |«
[ 3
Tiketici ile
Hizmet ulagtirma (iliski GAF 4 disanida
PAZARLAMACI dncesi ve sonrasini igerir) b yapilan
iletisimler
F 3
GAP1 GAP 3
F 9
Hizmet kalitesi dzelliklerine
iliskin algilann terciimesi
F 3

Ydnetimin titketici
beklentilerine iligkin
algilan

Sekil 2. Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1985: 44,

Sonrasinda Parasuraman vd. (1991,1994) calismalarinda modelin dlgegini
gelistirmigler ve musterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde belirleyici

olan unsurlari Sekil 3 * de gosterildigi gibi ifade etmiglerdir:
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So6zIu Kisisel Gegmis Digsal
lletisim intiyaglar Deneyimler iletisimler

Hizmet Kalitesinin
Boyutlari

Somut 6zellikler
Giivenilirlik >| Beklenen Hizmet Algilanan

Heveslilik Hizmet
Yeterlilik Kalitesi
Nezaket
inanilabilirlik Algilanan Hizmet
Glvenlik

Erisim

iletisim

Musteriyi anlama

Sekil 3. Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1985: 48.

Buna gore hizmet kalitesinin boyutlari soyle ifade edilebilir (Parasuraman vd.,
1985):

1. inanilabilirlik: Taahhiit edilen hizmetin dogru sekilde sunulabilir
olmasi,

2. isteklilik: Misterilere yardimci olma ve hizmeti hizli sekilde
sunma istekliliginin olmasi,

3. Fiziki ozellikler: Hizmet sunulan binanin, kullanilan donanimin,
iletisim araclari ve ¢alisanlarin géranumu,

4. Guven: Tehlike, risk ve suphenin olmamasi,
iletisim: Mdisterinin  bilgi seviyesine uygun agiklamalarin
yapilabilmesi ve musteri sorunlarinin dinlenmesi,

6. Yeterlilik: Hizmeti sunabilmek igin yeterli bilgi ve yetenege sahip
olunmasi,

7. Guvenilirlik: Hizmeti sunan kisinin guvenilir ve durust olmasi,

8. Nezaket: Musteri ile dogrudan iligkide olan 6n hat galisanlarinin

nazik, saygili, dugunceli ve samimi olmasi,
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9. Ulasilabilirlik: Istenildiginde hizmet sunucuya ulasilabilir olma ve
iletisim kurmada kolaylik,
10. Empati: Musterileri ve onlarin ihtiyaclarini anlamak igin ¢aba sarf

edilmesi.

Gunumuzde hizmet saglayicilarin hizmetlerini daha farkli, yaratici ve iglevsel
halde ulastirmaya calismalarindan o6tart (Singhal vd., 2013), kalite daha da
onem kazanmaktadir. Cunkd hizmet farkli, yaratici ve iglevsel de olsa kalitesiz
sunuldugunda, bu durum hizmet hatasi olarak degerlendirilecektir. isletmelerin
devamli ve gelisen is performansina ulasabilmeleri i¢in hizmet kalitesi 6nemlidir.
Bu noktada hizmet kalitesi ve hizmet hatasi arasinda, dongusel ve karsilikli
olarak sebep-sonug iliskisi vardir. isletme tarafindan verilen hizmetin kalite
boyutu, musterinin hizmete iligkin hatalarla karsilagsma olasiligini dogrudan
etkilemekte ve ayni sekilde hizmette yasanan hatalarda, hizmetin kalitesini
asagl cekmektedir. Hizmet saglayicidan oturu kalite boyutunda bir ya da daha
fazla sayida hata olustugunda, kalite odakli hizmet isletmelerinin tamaminda
ortaya c¢ikan mdusgteri tatminsizligi ile ilgilenilmesi gerekmektedir (Lewis ve
Spyrakapoulos, 2001). Sonug olarak, musteri tatmini yaratma ve bunu takiben
musteri sadakati olusturabilmek i¢cin hizmet kalitesinin 6nemi hem
akademisyenler hem de pazarlamacilar tarafindan arastirlmaya devam

edilmektedir.

2.Hizmet Hatasi1 Kavrami

Hizmet hatasi higbir sektorde istenilen bir durum degildir; ancak en kusursuzca
yonetilen igletmelerde bile hizmet hatasiyla karsilasmak mumkuindir (Sing ve
Widing, 1991). Cunkli emek yogunlugunu iceren hizmet sektorinin temel
girdisi, insandir. Uretimde insan girdisi agirhg yiksek oldugunda, Kkalite
tutarsizliklar ve eksikliklerinin olusmasi (Lewis ve Spyrakopoulos, 2001), hata
olasihgini daha da arttirmaktadir. Hizmetin farkli 6zellikleri igermesi, 6zellikle de
uretim ve tuketimin ayrilmaz olmasi Ozelliginden oturt, hatasiz hizmet
ulagstirmak imkénsizdir (Parasuraman ve Grewal, 2000). Hizmetlerin farkh
uygulama sekillerinin olmasi, problemlemle kargilagsma olasiligini daha da
arttirmaktadir (Hart vd., 1990: 255). Boshoff (1997: 110) a gére “hatalar insan
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dogasinin kaginilmaz 6zelligidir ve bundan 6turd hatalar hizmet ulagtirmada da
kaginilmazdir’. Hizmet sistemindeki bazi gergcek ya da algilanan hatalar,
musterin hizmet Uretim slUrecinde yer almasi ve uretim ve tuketimin esanl
olmasindan 6turd Hart vd. (1990)' ne gore de kaginilmazdir. Hizmete 6zgl bu
Ozelliklerden 6turd, beklentilerin kargilanmasi zorlagsmakta ve hizmet hatalari da
genellikle musterilerden saklanamamaktadir (Boshoff, 1999: 236). lyi hizmet
sadlayicilar bile bazen hizmet ulastirma esnasinda problem yasayabilirler. Bu
tip hatalar, performansin musteri beklentisinin altinda kalmasina neden olur ve

bu durumda hizmet hatasi olusumundan bahsedilebilir (Smith ve Bolton, 2002).

Bell ve Zemke (1987) sunulan hizmet performansinin, musteri beklentilerini
kargilamayacak sekilde olmasini, hizmet hatasi olarak tanimlamaktadirlar.
Hizmet hatasi beklendidi sekilde hizmet alinmadiginda olusur (Bitner vd.,
1990). Pek c¢ok arastirmaci hizmet hatasini, tiketici ile igletmenin karsilasma
aninda vyasadigi olumsuzluklar olarak degerlendirmektedirler. Bu bakis

acisindaki tanimlari soyle siralayabiliriz:

e Maxham IlI (2001) hizmet hatasini, musterinin isletme ile
deneyimleri esnasinda, hizmetle ilgili yasadigi aksilikler ve

problemler olarak tanimlanmaktadir (Magnini ve Ford, 2004: 280).

e Palmer (2001) hizmet hatasinin, gercek ya da algilanan hizmet ile
ilgili sorunlar veya igletme ile ilgili yasanan kusurlar anlamina
geldigini ifade etmigtir (Cengiz vd., 2015: 88).

e Hizmet hatalari, musgteriler tarafindan olumsuz olaylar olarak

degerlendiriimektedir (Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003).

e Spreng vd. (1995) ne gore de musterinin hizmetle birlikte sahip

oldugu problemler hizmet hatasidir.

e Musteriler bir problem hissettikleri zaman, o durum artik gergekten
de bir problemdir (Diamond vd., 1976).
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e Eger problemlerin Uzerine gidilmez veya musteri beklentileri
yeterince karsilanamazsa, hizmet hatasi olusur (Parasuraman vd.,
1985; Spreng vd., 1995).

e Hizmet hatalari, drin ya da hizmetin ulastirlmasinda bir hata ya
da problemin olusmasi olarak tanimlanmakta olup; musterinin
hizmet sunucuyu degistirme davranisinda en onemli etkenlerden
biridir (Hoffman vd., 1995).

Hizmet hatasina ugrayan mdugteriler, bu igletmeyle olan iligkilerini yeniden
degerlendirirler. Mdusteri memnuniyeti ile iliskilendirecek olursak, bu
memnuniyet; musterinin aldig1 hizmet sonrasi yasadigi deneyime iliskin olumlu
ve kisisel bir degerlendirmedir (Westbrook, 1980). Hizmet hatasinin ardindan
musteriye herhangi bir telafi sunulmadi§i takdirde, musteri bunu kotlu bir
deneyim olarak hatirlar ve tatminsizlik duygusu yasar. Bu tatminsizlik
duygusunun, tekrarlayan satin alma edgilimlerini olumsuz yonde etkilemesi
olasidir. Hizmet hata karsilasmalari, perakendeciler tarafindan yaratiimis olan
arin  gorseline zarar verirken; mausterinin  hizmet sunucuya iliskin
degerlendirmelerini de etkilemektedir (Tax vd., 1998). Mack vd. (2000) hizmet
kargilagsmalarinin ¢ok boyutlu yapisinin hatalarin norm degil, istisna olabildigi
ortamlar yarattigina dikkat ¢gekmiglerdir (Dutta vd., 2007: 352).

2.1.Hizmet Hatalarinin Analizi

Hizmet hatalarinin analizi, musterilerin bu hatalari nasil deneyimledigini
anlamakla baslar (Bell ve Zemke, 1987: 32). Hizmet kalitesini azaltan hizmet
hatalarinin ortaya c¢ikis sebeplerinin arastirimasi ve bilinmesi, bu hatalarin
tekrarlanmamasi ve hatalarin telafisi igin dnemlidir. Hizmet hatalarina yol agan
pek cok sebep olabilir. Alan yazinda yapilan ¢alismalara baktigimizda hizmet

hatalarinin sebepleri, genel olarak asagidaki gibi siralanmigtir:

¢ Hizmet ulastirma hatalari: Musteri ihtiyag ve isteklerini yanitlama
konusunda yasanan hatalar, istemli oldugu kadar istem digi

olusan personel tepkileri (Bitner vd., 1990)
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e Sire¢ hatalarn: Hatanin derecesi ya da hata 6nemine gore
(Gronroos, 1988; Smith vd., 1999; Weun vd., 2004)

Micheal vd. (2009) ve Johnston ve Michel (2008) ise bu iki sebebe ek olarak,
hizmetin musteri beklentisinin altinda kaldigi durumlarda da hatanin olustugunu
ifade etmiglerdir.

Keaveney (1995) musterilerin bir igsletmeden hizmet almay birakmalarina veya
bagka bir igletmeyi tercih etmelerine neden olan iki temel faktér oldugunu ifade

etmislerdir. Bunlar temel hizmet hatalari ve hizmet sunumu hatalaridir.

1.Temel hizmet hatalari: Musteriler tarafindan genellikle buyutk hatalar
olarak nitelendirilen (Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003) temel hizmet
hatalarinda, hizmetin verilmesiyle alakali bir sorun olusmustur. Yani
veriimesi gereken temel hizmet saglanamamis ve tuketiciler igletmeden
kendilerine vaat edilen hizmeti alamamiglardir. Levesque ve McDougall
(2000) a gore musterinin elde tutulmasi igin bir risk olan temel hizmet
hatalari, hizmet saglayicinin hizmeti ulastirirken yol actigi hatalardan
kaynaklanmaktadir (gecikme, hizmet vermeyi geri c¢evirme gibi).
Levesque ve McDougall (2000)’ a gore iki tip temel hizmet hatasi vardir.
Bunlar hizmetin saglanamamasi (rezervasyonlu mdugsteriye oda
verilememesi ) ve hizmetin saglanmasinda gecikmenin yasanmasidir
(musterinin belirli bir saat icin yaptirdi§i rezervasyonun teyit edilmesine
ragmen masanin hazir olmamasi gibi). Her iki temel hata durumu da,
hizmet saglayicinin musteri ile olan iletisiminde yasadigi aksakliktan
kaynaklanmaktadir. Mdusteriler ©6nceden belirlenen saatte hizmeti
alacaklari yerde bulunmalarina ragmen, hizmet almak ig¢in
bekletildiklerinde hata olusmaktadir. Levesque ve McDougall (2000)
tatminsiz sekilde sonuglanan hizmet kargilagsmalarinda, masterilerden bu
durumu tanimlamalari istenildiginde, musterilerin sikilikla temel hizmet
hatalarindan bahsettiklerine (Bitner vd., 1990; Hoffman vd., 1995; Kelley
vd., 1993) dikkat gcekmiglerdir.

Temel hizmet hatalari memnuniyetsizlik ve tatmin olamama ile

sonuclanmaktadir. Diger taraftan bu olumsuz sonuglarin bertaraf
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edilmesi, gogu zaman maliyet igeren telafi cabalarini gerektirmektedir. Bu
da isletmenin karhhgini etkilemektedir. Smith vd. (1999)" nin galismalari
yuksek Onemdeki hizmet hatalarinin, muagteri tatmini yaratmak igin
yuksek tazmin gerektirdigine dikkat cekerken, Hart vd. (1990) ise ciddi
onem derecesindeki temel hizmet hatalarinda, tlketicilerin hizmet
saglayicidan problemlerini onarmalarini bekledigini ifade etmislerdir.
Hatanin ciddiyeti arttikga tek sefere 6zgu tatminin derecesi de azalmakta;
bunun sonucu olarak da, daha dusuk tatmin olugsmaktadir (Mattila, 1999).
Ostrom ve lacobucci (1995) satin alma durumunun ¢ok onemli olarak
nitelendirildigi olaylarda yasanan hizmet hatasinin, daha az 6nemli
oldugu durumlarla kiyaslandiginda, daha ciddi algilandigina dikkat
cekmislerdir (Webster ve Sundaram, 1998: 154).

2. Hizmet sunumu hatalari: Hizmet sunum hatalarinda, hizmet
sunulurken bir takim eksik veya yanlig durumlar gelismigtir. Musterilerde
psikolojik olarak olumsuz etki birakan hizmet sunumuna iliskin hatalar
(Kelly ve Davis, 1994), genellikle mugteriler tarafindan dnemsiz, kiguk
hatalar olarak degerlendiriimektedir (Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003).
Hizmet sunumundaki hatalari, isletme tarafindan kontrol edilebilenler ve
kontrol edilemeyenler olmak Uzere ikiye ayirmak mumkunduar (Bitner vd.,
1990). Bunlar:

1. Kontrol edilebilir hatalar: Bu grupta yer alan kontrol edilebilen

hatalar, genel olarak iki baglikta toplanabilir:

¢ Hizmetin olmamasi: Hizmetin olmamasi, gercekte var
olmasi gereken bir hizmetin verilememesidir. Hizmet
verilememe, genellikle isletmeden kaynakli sebeplerle
olugur. Bir bankada hesabindan para c¢ekmek isteyen
musteriye, o esnada talep ettigi paranin 6denememesi gibi.
Ancak bankalarda bu tip hatalar musterilerin kendisinden
kaynakli olarak da olusabilmektedir. Bankadan kredi
bagvurusunda bulunan musteriye, musterinin mevcut gelir

durumu ya da ge¢mis borclanmasi veya bor¢ O6deme
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Lewis

performansindan oturu kredi verilememesi de bu gruptaki

hatalara ornek verilebilir.

e Hizmetin bir sebep olmaksizin yavas olmasi: Hizmet
sunumunun, ¢alisanlar ya da sistem sebebiyle normalden
uzun zaman almasidir. Bankalarda sira numaralarinin gok
yavas ilerlemesi hizmet yavasligina verilebilecek en guzel
ornektir. Kimi zaman yuksek islem cgesitliliginden oturu de
isleme O0zgu olarak, bir musterinin yaptigi islem uzun zaman

alabilmektedir.

2. Kontrol edilemeyen hatalar: Hizmet sunumundaki ikinci grup
hata tard olan isletme tarafindan kontrol edilemeyen hatalar ise,
“‘diger 6z hizmet hatalar” olarak adlandiriimaktadir (Bozkaya,
2012: 49). Bu tur hatalar genellikle isletme disindaki sebeplerle
olusmaktadir. Disaridan hizmet alma olarak tanimlanabilecek bu
tip hatalarda, isletmeler hata kontrolunu vyeterli bir bigimde
yapamaz. Bir banka subesinde temizlik islerinin digaridan
saglandigi durumlarda, personelden kaynaklanan hatalar buna
ornek olarak verilebilir.  Ayrica igletmede c¢alisan personelin
hareketlerinin kontroli de c¢odu zaman mumkin olmayabilir.
Banka calisanlarinin  mdugterilere  yeterli ilgi ve alakayi
gOstermemesi, istenilen ve gerekli bilgilerin  musterilere
sunulamamasi buna verilebilecek orneklerdir. Bitner vd. (1990)
calismalarinda musgterilere karsi dogru olmayan bir ses tonu veya
so6zclk kullanilmasinin, muasteriler arasinda irk, sinif vb. ayrimciligi
yapiimasinin ve musgteriye yalan sOylenmesinin kulturel normlara
aykiri oldugunu ve hepsinin de hizmet hatasina yol acgtigina dikkat

¢cekmiglerdir.

ve Clatcher (2001) calismalarinda hizmet hatalarina; hizmet

ulasgtirimasina iliskin herhangi bir boyutta problemin olmasi (Bailey, 1994),

iletisim zorluklar (Bolfing, 1989), bekleme (Laws, 1992) ve 6n hat calisanlari ve
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arka ofis destek elemanlari, donanim ve bilgi sistemindeki hata gibi unsurlarin

da yol agabilecegine dikkat ¢ekmiglerdir.

Nguyen ve McColl-Kenedy (2003), Bitner vd. (1990), Hoffman vd. (1995),
Keaveney (1995), ve Mohr ve Bitner (1995) ise daha ¢ok sure¢ ve sonug
hatalar ile ilgilenmislerdir. Onlara gore sure¢ ve sonug hatalari asagidaki gibi
gergeklesmektedir:
1.Sure¢ hatalari: Sltreg¢, musterinin hizmeti nasil ve ne surede aldigini
ifade etmektedir. Sure¢ hatalari, musterinin bekledigi sonucu elde
etmesinden bagimsiz olarak, hizmet sunumu sirasinda musteri
tatminsizligine sebep olan hatalarin olugsmasidir.
2.Sonu¢ hatalari: Sonu¢ musterinin aldigi hizmetten elde ettikleridir.
Hizmet sunumu sonunda mdugsteri bekledigi sonucu alamamis ve

musteride tatminsizlik olusmus ise sonu¢ hatasi olusmustur.

Dutta vd. (2007) calismasinda (Bitner vd. (1990) ve Chung ve Hoffman (1998)’

nin ¢alismalarina dayanarak) hizmet hatalarini ¢ bélime ayirmistir. Bunlar:

1.Hizmet sistem hatasi: Hizmet sistem hatalari, temel hizmetin
sunumunda ortaya g¢ikmaktadir. Uriin hatalari (yiyecegin soguk olmasi,
hamur gibi olmasi, yiyecegin icinden sa¢ c¢ikmasi), yavas ya da
sunulamayan hizmet, tesis problemleri (kirli esya, bocek ya da kemirgen
problemi vb.), isletmenin fiziki ortaminin temiz olmamasi, arkadasca
olmayan konuk politikalari (cek ya da kredi karti kabul etmeme) ve stok

disi sartlar (ménu iceriginde yetersiz arz) olarak érneklendirilebilir.

2.Ustii kapali ya da agik miisteri taleplerindeki hatalar: Acik musteri
talepleri, musteriler tarafindan dile getirilen taleplerken; kapali musteri
talepleri ise aslinda talep edildigi belli olan, ancak cesitli sebeplerden
otiri musteri tarafindan dile getirilemeyen taleplerdir. Calisanlar
musterilerin  bireysel ihtiyaclarini  (yiyecegin siparis edildigi gibi

pisirimemesi) yerine getiremediginde ya da yer problemi (sigara igilen
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icilmeyen bolim yerlesimi ya da kayip rezervasyonlar gibi) oldugunda

bundan so6z edilmektedir.

3.istemli ve istemsiz ¢alisan davranislari: Calisanlarin misafirlere karsi
kabul edilemez davraniglarini igerir. Bu davranislar bilingli ya da bilingsiz
olabilir. Calisan davraniglarinin kaba ve koétd olmasi, misafire yanhs
siparigin sunulmasi, sipariglerin karistirlmasi ya da hi¢ sunulamamasi,
musterinin siparis etmedigi Urunleri iceren hesap sunulmasi ya da yanlis

hesap sunulmasi gibi.

Sousa ve Voss (2009) ve Meuter vd. (2000) calismalarinda self servis

teknolojilerindeki hatalari asagidaki gibi siniflandirmiglardir:
1. Teknolojik hatalar
2. Sdreg hatalari
3. Zayif dizayn

4. Mausgteri kaynakli hatalar: Musterinin hizmete ulagsmak igin

kullandigi kendisine 6zel sifresini unutmasi gibi.

2.2.Bankacilikta Olusabilecek Hizmet Hatalari

Bankacilik sektorinde musterilerle i¢ ice calisiimaktadir. Hizmet sektorundn
tasidigi ozellikler nedeniyle, bankacilikta olusan hizmet hatalarinin saklanmasi
¢cogu zaman mumkin olmamaktadir. Steward (1998), mdusterilerin rakip
isletmelerden uzak tutulmasinin, ancak hatalarin farkina varilmasi sayesinde
mumkun olabilecedini ifade etmistir. Bankacilikta karsimiza ¢ikabilecek hizmet
hatalarinin bazilari ¢alisanlar nedeniyle, bazilar sistem yuzinden, bazilar ise
musteriden kaynaklanmaktadir. Levesque ve McDougall (1992) bankalardaki
hizmet hatalarinin genellikle sonug ve sureg ile ilgili oldugunu; sunulan hizmetin
sonug, bankalarin hizmeti nasil sundugunun ise stre¢ anlamini tasidigini ifade

etmiglerdir.

Gelisen teknolojiyle birlikte, bankacilik sektorinde hizmet hatalarinin gesitleri ve

kaynaklari da artmistir. Ornegin, sube digi hizmet saglayan ATM’ler ve internet
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ve telefon bankaciligi gibi hizmetler, beraberinde hizmet hatalarini da
getirmektedir. Bunlar musterilerde olumsuz etki yaratmakla birlikte, musterilerin
baska bankalari tercih etmesinde de 6nemli bir sebeptir. ATM’ lerle ilgili 6rnek
vermek gerekirse, bir bankanin o6zellikle sehir merkezindeki ATM sayisi, hatta
musterilerin ev/ig yeri gibi konumlarina yakinhgi, ATM’ lerden kusuratli paralarin
cekilebilmesi gibi faktorler, artik musteriler igcin hizmette aranan temel nitelikler
haline gelmigstir. Ayrica telefon bankaciiginda bazi islemlerin yapilamamasi ya
da c¢ok uzun bekleme surelerinin olmasi, internet bankaciliginda internet
sayfasinin agir iglemesi, sifre guvenligine iliskin uygulamalar bankalarin

musterilerinden aldiklari en sik olumsuz geri bildirimlerdir (Bozkaya, 2012: 66).

Turkiye Bankalar Birligi, Basel Il ve Zurich IC? First diizenlemeleri gergevesinde
kayip olaylari siniflandirilirken, hizmet hatalarina da deginmektedir. Hizmet
hatalarini, risk faktorleri olarak su sekilde gruplandirmak mumkundur
(Bankacilar Dergisi, 2004: 99-100):
1. insan: Insan riski, calisanlarin neden oldugu kasti veya kasti olmayan
kayip riskleridir. Calisan hatalarina; calisan sayisinin yetersiz olmasi,
calisanlarin gerekli bilgi ve yetkinlige sahip olmamasi, c¢alisanlardaki
saglk ve guvenlige dair hasarlar, irkgilik, taciz, ¢alisana baski yapilmasi
gibi konular yol agmaktadir. Ote yandan, banka igerisinde meydana
gelen birtakim dolandiricilik vakalari ve gorevi kotlye kullanma da bu tip
hatalara 6rnek sayilabilir.
2. Dig etkenler: Bankalarin fiziksel varliklarinin disaridan gelen nedenler
yuzunden kayba ugrama riski, hizmetlerde de kayba yol acabilecek
riskler arasinda ele alinabilir. Bu kategoride bazi suglar, piyasada
tutunamama, dis dolandiriciik ve davalar, yasalar ve kanunlardaki
degisiklikler 6rnek olarak verilebilir.
3. Sireg¢: Sireg riskleri ise, hizmetin sunulmasi, kontroli ve hizmetlerin
isleyisiyle alakali hata riskleridir
4. iliski: iliski sinifindaki hizmet hata riski ise bankalarin misterileriyle,
hissedarlariyla, Gguncu taraflarla ya da yasalari duzenleyici kurumlarla

olan iligkileri c¢ercevesinde dogabilecek hatalar olarak 06zetlenebilir.
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Ayrimcilik yapmak veya ihmalkarlik gibi durumlar bu tip hatalara 6rnek

verilebilir.

5. Teknoloji: Teknoloji kaynakli hizmet hatalari ise internet bankaciligi

gibi alanlarda ortaya c¢ikmaktadir. Bu tip hatalar; teknoloji, guvenlik,

yazilim, sistem ve telekomunikasyon aginda yaganabilir

Singhal vd. (2013) ise bankacilik sektérindeki hizmet hatalarini asagidaki gibi

gruplandirmiglardir:

1.

Makine hatalari: Makine hatalari, musteri islemlerinde kullanilan
mekanik araclardaki hatalar olup, kontrol edilemez hatalardir. Para
sayma makinesinin eksik/fazla para saymasi, ATM ‘nin hizmet disi
olmasi, bankalarda sirayl belirleyen numara verme makinesinin

arizali olmasi gibi.

Hijyen ve altyapisal hatalar: Hijyen ve altyapisal hatalar, bankanin
icindeki hijyen problemlerini igerir. Bu hatalar binalarin iginde
yonetilebili, ama hijyen problemlerinin telafisi olduk¢a zordur.

Binalarin ¢ok eski, bakimsiz olmasi, koku, 151k, gorsellik gibi.

Yapisal hatalar: Yapisal hatalar telafi edilebilir. Ancak ekonomik
anlamda banka i¢in maliyetlidir. Banka subesinin 6onunde ya da

yakininda bankaya ait bir otopark alaninin olmamasi gibi.

Uygulama hatalari: Bu tip hatalar bankalarin talep ettigi
formalitelerdir ve tatminsizlige yol agsa da, gergekte telafi edilebilir
hatalardir. Siresiz sekilde mdusgterilerin vekalethame g¢ikarmasina
ragmen, bankalarin bu belgeyi verilisinden itibaren bes yil sure ile

gecerli kabul etmesi, bu hata tipine drnek gosterilebilir.

Bilgisel hatalar: Musterilere uygun bilgi saglanmahdir. Onemli
konularda eksik, guvenilir olmayan bilgi verilmesi bilgisel hatalara yol
acar. Burada en sik rastlanan bilgi hatasi, musterilere faiz oraninda
s6zIU verilen bilgi ile vade sonu musterinin karsilastigi faiz oraninin

farkli olmasidir. Ayni sekilde kredi karti verilirken ya da yeni bir hesap
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acilirken, hesap isletim dcreti alinmayacagr beyan edilmesine
ragmen, musterilerin ekstrelerinde bu masraflarla kargilagsmasi da

bilgisel hatalara 6rnek verilebilir.

6. Yanit ve geribildirim hatalari: Hizmetler uygun araliklarla
bilgilendirme ve surekli takip gerektirir. Hizmet saglayici bu konularda
basarisiz olursa, yanit ve geri bildirim hatalari olugur. Ticari nitelikli
musterilerin kullandigi kredilerde, mart-haziran-eylul-aralik aylarinin
son gunu tahakkuk edecek faiz tutarlari hakkinda musterilerin

onceden bilgilendiriimemesi, bu tip hatalara 6rnek gosterilebilir.

isletmeler hatayi bir problem olarak degil, tatmin miisteri yaratmak icin firsat
olarak goérmelidirler (Berry ve Parasuraman, 1992). Bu baglamda, tatmin
musteriler yaratabilmek icin bankalarin ortaya c¢ikan hatalarin farkina varmasi
gerekmektedir. Hatalarin farkina varabilmesi ise, ¢ogu zaman mdusteri

sikayetlerini dile getirdiginde mumkun olmaktadir.

3.Hizmet Hatasina Karsi Tuketici Sikayet Davranisi

Tuketiciler hizmeti ¢ogu zaman, hizmeti tuketirken almaktadirlar. Hizmet
karsilasmasi olarak adlandirilan bu surecte, hizmet siklikla mugteri yanindayken
uretildiginden, hizmet igletmelerinin musteri ihtiyag ve beklentilerine ozellikle
hassasiyet gdstermesi gerekmektedir (Boshoff, 1999). Bu ozellikli durum
hataya karsi rahatsizlik, kizginlik, 6fke gibi musteri tepkilerinin de anlik olarak
dile getiriimesine neden olur. Hataya maruz kalan musterinin rahatsizlik ifadesi,
o0 anda isletmeden hizmet almayi bekleyen diger musterilerin goruslerini de
etkileyebilir. Deneyim paylagsimi masgterilerin birbiri ile etkilesimi sayesinde,
isletme ya da hizmete iligkin yargilarin olugsmasina da zemin hazirlayabilir. Zhou
vd. (2013) mausterilerin, ayni hizmet hatasi ile karsilasan baska musterilerin
yargilarindan etkilenebilecegine dikkat ¢cekmiglerdir. Bu durumda mdusgteriler,
isletmenin davranisinin tatmin edici olup olmadigina baglh olarak, kendi kararini
diger musterilerin karari ile karsilastirip, buna gére karar vereceklerdir (Zhou
vd., 2013).
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Bell ve Zemke (1987)’ ye gore hatalar musteride iki tip duygu yaratir. Bunlarin
ilki rahatsizlik duygusudur. Ikincisi ise deneyimlerin beklentinin altinda kalmasi
durumunda, magduriyetle birlikte ortaya c¢ikan ofke, kizginlik ya da Gzintl
duygusudur. Karsilagsilan hizmet hatalarina kargi, musgterilerin  verdikleri
tepkilerin temelini 6fke olusturmaktadir. Bir seyler yanhs gittiginde 6fke, hayal
kirikh@r gibi olumsuz duygular ortaya ¢gikmakta, hatta bunlar birbirini takip eden
bir dizi seklinde Uretilip, ifade edilmektedir (Nguyen ve McColl- Kennedy, 2003:
46). Bougie vd. (2003)’ ne gore o6fke U¢ durumda ortaya ¢ikmaktadir (Folkes
vd.,1987; Ruth vd., 2002; Taylor,1994):

e hizmet saglayicinin kontroli disinda ortaya ¢ikan bir hata

durumunda
e musteriler, durumu adil olmayan sekilde degerlendirdiklerinde
e hata, istikrarli sekilde devamlilik gosterdiginde

Hataya yonelik ortaya g¢ikan bu duygular, hizmeti alan kigiye, hataya ve diger
pek cok sebebe bagli olarak degiskenlik gostermektedir. Keaveney (1995),
Kelley ve Davis (1994), Richins (1983, 1987), Singh ve Wilkes (1996a)
durumsal farklihklarin mdasterinin  hizmet hatalarina karsi olan yanitlarini
etkileyebildigine ve musterilerin problemin ciddiyeti arttikca, hizmet saglayiciyi
degistirme ve digerlerine gsikayet etme egilimlerinin de arttigina dikkat

cekmislerdir (Levesque ve McDougall, 2000: 21).

Sikayet davranigi, belirli pazar etkilesimlerindeki problemlerin ¢aresini bulmak
ve zararini karsilamak igin, tuketicinin hizmet saglayici ile iletisim kurmasidir
(Bougie vd., 2003: 383). Musteri beklentisinin altinda kalan disuk hizmet
kalitesi ya da yetersiz hizmet kalitesi, mugteri tatminini olumsuz ydnde
etkileyerek musteri sikayetlerine neden olabilir. Alan yazinda tlketici sikayetleri
(ya da sikayetin olmamasi), hizmet hatasinin tamamlayici bir butini olarak
tanimlanmaktadir (Colgate ve Norris, 2001). Sikayet etme segenedi mevcut
durumu gelistirmek amach bir yaklagim olarak gézlemlenmektedir ve sakincali
bir durumdan kagmaktan ziyade, degisim yaratmak icin yapilan bir girigimdir

(Hirschman, 1970: 30). Tulketici sikayet davranisi ¢ok sayida davranissal
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(tatminsizlik ifadesi) ve davranigsal olmayan (hi¢cbir sey yapmamak) tepkiler
yaratmaktadir (Sing, 1988: 94).

3.1. Sikayet sureci

Sikayet, musterilerin yasadidi yetersiz satin almalari, saticiya dile getirmesiyle
baglayan ve igletmenin buna kargi uyguladigi girisimler yetersiz oldugunda,
tuketici tatminsizligi ve belki de sonrasinda Uguncu mercilere itiraz seklinde
sonuglanan bir suregtir (Best ve Andreasen, 1977: 702). Sikayetlerin tamami
dogrudan urun/hizmet hatalarinin bir yansimasi olmadigi gibi, hizmet hatalarinin
tamami da tlketici sikayetine yol agmamaktadir (Halstead vd., 1996). Bazi
tuketiciler zayif hizmete karsi, yliksek seviyede hosgoéruli olmalarina ragmen;
bazi durumlarda tekil bir hizmet hatasi ¢oklu sikayetlere sebep olabilmektedir
(Halstead vd., 1996).

Boshoff (1999), Davidow (2000), Smith vd. (1999) ve Tax vd. (1998)
arastirmalarinda pek c¢ok isletmenin, sikayetlere kargi yanitlari o6lgmek ve
yonetmek amagli yapilar gelistirmeye bagladiklarina dikkat c¢ekmektedirler
(Davidow, 2003: 226). Bu yapilar sikayet yonetim teorisi gelistirmenin ilk
basamagidir ve sonrasinda olusacak yonetsel eylemlerin de temelini
olusturmaktadir. Bu baglamda Best ve Andreasen (1976: 702-727) tuketici
sikayetlerinin yasam dongusu asagidaki gibi U¢ asamaya ayirmiglardir:

1. Problemin algilanmasi: Uriin ve hizmetlerdeki ¢ok sayida
eksiklik, tuketicilerin farkindaligini imkansiz kilmaktadir. Yetersiz
satin almalar beraberinde onemli ekonomik ve psikolojik
maliyetlere de neden olmaktadir. Bu noktada, dusuk sosyo-
ekonomik seviyedeki hanelerin sikayetlerini dile getirmelerinin,
yuksek sosyo-ekonomik hanelere gore nispeten daha seyrek

olmasi beklenebilir.

2. Sikayetleri dile getirmek: Satici ya da diger olasi sikayet
mercilerine sikdyet sunmanin maliyeti, tuketicilerin satin alma
surecinde algiladiklari pek c¢cok problem hakkinda konusmaktan
cekinmelerine sebep olmaktadir. Gergekte olasi pek ¢ok sikayet,

sikayet surecinin disindadir. Clinkl yetersiz satin almalardan aci
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duyan insanlar, ya bunu fark etmemekte ya da yetersizligi normal
kabul etmektedirler. Problem tanimlanirsa, tuketicinin yanitlari
eylemsizlik, saticiya sikayet, bagka bir isletmenin musterisi olmaya
karar verme (ayrilma) ve Uguncu merciye sikayet sunma seklinde
olabilir. Sikayet sunmak zor olursa, pek ¢ok sikayet dile
getirlemez. Bu baglamda en ortak yanit, eylemsiz kalmaktir. Bu
durumda alicilar saticiya karsl eylemde bulunmazlar. Daha az sik
karsilasilan yanitlarsa, satin alinan igletmeyi degistirmek ve

uguncu mercilere sikayeti sunmaktir.

3.Sikayetin sonuglari: Eger tim sikayetler tatminkar sonuglara
neden olsaydi, tuketici problemlerinin ¢ogu telafi edilemezdi. Pek
cok sikayetin, sikayetin iletildigi kisiler tarafindan reddedilmesi,
kargilasilan en ortak deneyimdir. Gilly (1987: 293) e goére ¢ok az
arastirma sikayet sonrasinda ne olduguna, kurumun sikayeti nasil
yanitladigina ve bu yanitlarin gikdyet edenin tutum ve
davraniglarini nasil etkiledigine dikkat c¢ekmektedir (Davidow,
2003).

Kritik kaza calismasinda Bitner vd. (1990), olumsuz hizmet karsilagsmalari ve

tatminsiz sikayetgilerin asagidaki durumlarda olustuguna dikkat gekmislerdir:

o Sikayet edenler 6zur dileme, tazminat ya da acgiklamayi kabul

etmediginde
e On hat calisanlar sikayete karsi dikkatli olmadiginda

e On hat calisanlari, sikayetlerin ¢dziiminde sikayet edenlere

yardimci olmadiginda
3.2.Tuketici Sikayet Davraniglarinin Siniflandirilmasi

Tuketici sikdyet davranigina iligkin alan yazinda, sikayete iliskin ortaya c¢ikan
masgsteri tepkileri c¢esitli sekillerde degerlendiriimektedir. Huang vd. (1996)
masgterilerin  tepkilerini nétrden en olumsuza dogru siralarken; hi¢ tepki

vermemeyi notr tarafta, yasal haklara basvurmayi ise olumsuz tepkiler iginde
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incelemektedirler. Tepki gostermeme durumunda ise Huang vd. (1996) nin de

belirttigi “notr” durumu gorulir ve musteri hata karsisinda bir tepki vermez,

isletme ve/veya urun/hizmet tercihini dedistirmez ve kétu reklam da yapmaz.

Richins (1983) sikayet etmenin marka ya da isletmeyi degdistirmek (terk etmek),

saticlya sikayette bulunmak ve tatminsiz deneyimi digerlerine bahsetmek

(olumsuz kulaktan kulaga iletisim) seklinde U¢ eylemden olustuguna dikkat
cekmigtir (Singh, 1990: 1).

Landon (1977) masteri tatmininin yeterince saglanamadigi
durumlarda iki tur musteri davranisi beklenebilecegini belirtmigtir.
Bunlar, tepki gostermek ve tepki gdstermemektir. Landon tepki
gosterme durumunu da agik tepki ve 0zel tepki olarak ikiye
ayirmistir.  Isletmelere  sikayetlerini  iletenler agik  tepki
gosterenlerdir. Diger taraftan igletmeyi ya da igletmenin
hizmetini/Grandnd bir daha tercih etmeyenler veya gevresine bu
isletme hakkinda olumsuz yorumlarda bulunanlar ise 6zel tepki
gOsterenlerdir. Hirschman (1970) musteri tatmini
saglanmadiginda, olumsuz aktif ve olumsuz pasif olarak iki tur
tepki alinabilecedini belirtmektedir. Olumsuz aktif tepki icindeki
musteriler, sikayetlerini belirtirler veya isletme ile caligmaktan
vazgegmektedirler. Olumsuz pasif tepki icindeki musteriler ise bu
durumun ileride duzelecegini dusunerek, isletmeye sadik
kalmaktadirlar. Ayrica Hirshman (1970) tuketicilerin saticiya olan
sikayetlerinin olumsuz kulaktan kulaga iletisim, hizmet saglayiciyi
degistirme, yasal eylem gibi tatminsizlik iceren ¢oklu yanitlar ve

davraniglar seklinde de gergeklestigine dikkat cekmektedir.

Onceki calismalarda arastirmacilar sikayet davranigini agiklarken,
bunu c¢esitli faktorlerle iligkilendirmislerdir. Sikayet davranisini
Hirschman (1970) pazar faktorleri (monopol ya da rekabetgi
pazarlar) ile iliskilendirirken; Day ve Landon (1977), Singh (1988)
ve Westbrook (1987) tuketici faktorleri (demografik ve yasam

bicimi, inanglar ve tutumlar, kisilik, duygular) ile iligkilendirmis;
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Blodgett ve Granbois (1992), ve Richins (1983) ise satici ve
hizmet faktorleri (problemin 6nemi, telafi stratejileri) ile
aciklamiglardir. Calismasinda tekel ve rekabetgi pazarlar
karsilastiran Hirschman (1970), bu tepkilerin pazar turlerine goére
de degisebilecegini ortaya koymustur. Hirschman (1970) a gore
rekabetgi pazarlarda musgteriler sikayetlerini iletmek yerine baska
markalara yonelmelerine ragmen, tekelci pazarlardaki musteriler
bu igletmeye bagiml sayilabildigi icin sikayetlerini gizlemez ve
telafi edilmesi icin dile getiriler. CUnkl bundan baska bir ¢ozum
yolu bulunmamaktadir. Day ve Landon (1977) calismalarinda
davranigsal ve davranissal olmayan sekilde yanitlari ikiye ayirmis;
sonrasinda da bunu kamuya (tazminat arastirmak, yasal eylemler)
ve Kigiye 6zel (hizmet saglayici degistirme, arkadaslarini uyarma)
olan sikayetler olarak ayrica iki bolime ayirmigtir. Singh (1988) ise
bu tepkileri; sikayeti dile getirme (eylemsizlik ve saticidan hakkini
arama), kisiye 6zel tuketici sikdyet davranisi (olumsuz kulaktan
kulaga iletisim, saticiyi, tedarikgiyi, Ureticiyi boykot) ve Uguncu
mercilere tuketici sikayet davranisi (halka agik olarak ya da ozel
isletmelere sikayet ya da yasal mucadele) seklinde t¢ boyutlu bir
yapi ile incelemigtir. Zeithaml ve Bitner (2000) sikayet eden
musterileri  sadece davranigsal Ozellikleri goz oOnunde

bulundurarak farkh bir siniflandirma olusturmuslardir. Bunlar:

1.Pasifler: Bu tip musteriler hi¢ aksiyon almiyor gibidirler. Hizmet
saglayiciya higbir sey sOylemezler ve daha az olumsuz kulaktan
kulaga iletisim egilimindedirler. Bu gruptaki musterilerin igtncu bir
yere sikayet etme ihtimalleri yoktur. Cunkl onlar, sikayetin
etkinliginden suphelidirler ve sonucun harcayacaklari zaman ve
caba acisindan yararli olmayacagini dusunurler.  Hirschman
(1970) ve Oliver (1996) pek c¢ok tatminsiz musterinin gikayet
etmeye, terk etmeye ve olumsuz kulaktan kulaga iletisime egilimli
olmadiklarini; bunun yerine pasif sadik olma egiliminde olduklarini

ifade etmiglerdir.
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e 2.Guriltuciiler: Bu tip musteriler hizmet saglayiciya aktif sekilde
sikayetlerini iletmekle birlikte; daha az olumsuz kulaktan kulaga
iletisim yayma, isletmeyi degistirme ve sikayetlerini tazmin igin
Uguncu bir yere gitme egilimindedirler. Onlar hizmet saglayicinin
gercek arkadasidir ve hizmeti gelistirmesi igin igletmeye yardim

ederler.

e 3.Kizginlar: Kizgin mdugteriler, arkadaslarina ve ilgili yerlere
sikayette bulunma egilimindedirler. Hizmet saglayiciya sinirlidirler
ve hizmet saglayiclya daha az ikinci sans verirler. Hizmet

saglayiciyi arkadas ve ailelerine sikayet ederek degistirirler.

o 4.Aktifler: Digerleri ile kiyaslandiginda aktifler, hizmet saglayiciya,
ilgililere, arkadas ve Uguncu yerlere sikayet icin daha yuksek
potansiyele sahiptirler. Kendi kisisel kurallarina uyarlar. Tum
sikayet tiplerinin pozitif sonuclar doguracagdina karsi iyimser bir

bakis acgisina sahiptirler.

3.3. Musterilerin Sikayet Etme Nedenleri

Hizmet sektorinde musteri sikayetleri, mugteri iligkilerinin dnemli bir kismini
olusturur. Musteriler tatmin edilmedikleri durumlarda sikayet etmeyi veya sikayet
etmemeyi se¢cmektedirler. Colgate ve Norris (2001) e gore musteriler hizmet
hatas! ile karsilastiklarinda, ya sikayet etmezler ya da sikayet edip hizmet
saglayiciya problemi onarmasi icin bir firsat verirler. Sikayet etmemeyi tercih
ederlerse, tatminsiz olmalarina ragmen ya hizmet saglayici ile iligkilerini
surdururler ya da ayrilirlar. Sikayet ettiklerinde ise tercihleri igsletmede kalmak ya
da isletmeyi terk etmektir. Bu noktada ortaya ¢ikacak sonug, isletmenin hatanin
ustesinden nasil geldigine bagli olarak sekillenecektir. Musteri sikayetlerine
bircok etken sebep olabilir. Alicke vd. (1992) sosyal etkilesimlerdeki sikayetin
en ortak sebebinin, olusan olumsuz duygular oldugunu belirtmiglerdir (Nyer,
2000: 9). Rogers vd. (1992) musterilerin sikayet etme nedenlerini birkag baslk
altinda toplamistir. Bunlar:

e Gelecekteki davranisi degistirme
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e Gelecekte ayni isletmeden hizmet satin almama

e Ozel olarak sikayette bulunma (aile ve arkadaslari ayni igletmeden
hizmet almama konusunda uyarma)

e Sikayetini dile getirme (hizmet saglayicisina sikayette bulunma)

e Uclinci kisilere sikayette bulunma (musteri ve tiiketici gruplarina
sikayette bulunma, yasal olarak haklarini arama)

e Hicbir sey yapmama (igsellestirme, tatmin olamamayi 6nemsememe)

DeWitt ve Brady (2003) sikayet etme/etmeme kararinin, fayda-fiyat
karsilagtirmasina dayandigini ve bunlarin da durumsal ve kisisel faktorlerden
etkiledigine (Day (1984) in calismasina dayanarak) dikkat c¢ekmiglerdir.
Mdugteriler, isletmenin olumsuz tutumda oldugunu algiladiklarinda, ses
yukselterek sikayete baslamaktadirlar (DeWitt ve Brady, 2003). Ayrica sikayet
egilimi, farkli musteri 6zelliklerine gore de degiskenlik gostermektedir. Goodwin
ve Ross (1992) a gore genclerin ve egitim seviyesi yuksek olan musterilerin,
sikdyet etme egilimleri yUksektir (Boshoff, 1997). Day (1984) sikayet etme
egiliminin yas grubu, egitim seviyesi ve alternatif hizmet segeneklerine goére
degiskenlik gosterdigini ifade etmistir. Singh ve Wilkes (1996) e gore ise sikayet
etme egilimi, hem hizmet hatalarinin tekrarlanip tekrarlanmamasiyla, hem de
isletme hakkinda digsaridan alinan reklam ve duyumlarla yakindan alakalidir.
Folkes (1984) ve Krishnan ve Valle (1979) nin arastirmalarinda hatanin
kaynagi satici oldugunda (dis odak), hatanin tekrar olusabilecegi (istikrar) ve
hatadan sakinilabilecedi (kontrol) dusunuldiginde, musterilerin sikayet etme
olasiliklarinin da daha yuksek oldugu sonucuna ulasiimistir (Swanson ve
Kelley, 2001: 196). Blodgett vd. (1995) calismalarinin sonucunda, tatminsiz
musterilerin sadece adil bir yaklasim degil, nazik ve saygili bir davranista da
bulunulmasini bekledigini ve gikdyet edenlerin kendilerine adil ama kaba
davranildigini  algiladiklarinda, orada asla kalmadiklarini ve olumsuz
deneyimlerini arkadas ve gevrelerine anlatmalarinin da olasi oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Richins (1981) tuketicilerin sikayet seg¢eneklerini (tUketici haklari,
sikdyet kanallari ve adaletsiz uygulamalar hakkinda bilgi) ve sikayet

mekanizmalarini  6grenip, bu ¢abalarin olumlu sonuglar vyarattigini fark
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ettiklerinde, sikayete karsi olumlu tutumlar gelistireceklerine dikkat ¢ekmigstir
(DeWitt ve Brady, 2003: 195). Gergekte sikayet etmeyi segcen musteriler,
isletmelere guvenilirliklerini gostermeleri igin firsat sunmaktadirlar (Tax vd.,
1998).

3.3. Musterilerin Sikayet Etmeme Nedenleri

Musteri memnuniyeti saglanamadiginda, bu durum onemli bir sikayet sebebidir.
Heppell (2006) mukemmel musteri memnuniyeti saglamada, musterilerden
gelen sikayetlerin énemli bir rolu oldugunu belirtmektedir. Musteri sikayetleri
konusunda onemli bir noktaya dikkat ¢ceken Heppell, isletmelerin hi¢ sikayet
almamasinin, kusursuz musteri hizmeti sundugu veya mukemmel musgteri
memnuniyeti yakaladigi anlamina gelmedigini; sadece memnun olmayan
musterilerin bunu igletmeye bildirmedigini ifade etmektedir. S6z konusu hizmet
sektort oldugunda ¢ok az durumda, musteri sikayet etmemeyi tercih edebilir.
Bu durumun aksine bazen, tatmin olmayan musteriler, hizmet hatasindan sonra,
hizmet saglayiciy1 degistirmek yerine ¢ok sik sikayet etmemeyi de segebilirler.
Hizmet iyilestirme konusunda yapilan pek ¢ok calismadaki ornekler, tatminsiz
musterilerin satici ya da hizmet saglayiciyla yasadiklar tatminsizlikleri sikayet
etmedigini gostermektedir. Tatminsiz musgterilerin sikayette bulunmamasinin en
onemli sebebi, sikayetlerin isletme tarafindan dinlenmemesidir (DeWitt ve
Brady, 2003). Cowell (1984) ise tatminsiz musterilerin sikayette bulunmama
nedenini, hizmetlerin degisken yapisina baglamakta ve musterilerin ihtiyaglarini
karsgilayabilecek bir hizmet buldugu anda, benzer kategorideki baska hizmetleri
aramaya devam etmeyecegine dikkat cekmektedir. Bloch vd. (1986) ne goére
bircok risk faktorl, mugsterinin sikayet etmemesine neden olmaktadir. Bunlar
yeni hizmet arayisinin getirecegi maliyetler ve ilk kez hizmet almanin maliyetleri
olabilir. Day ve Landon (1977) tlketicilerin nicin sikayet etmediginin ana
sebeplerini; diger bir hizmet saglayiciya gecis maliyetinin yuksek olmasi
(zaman, zarar ve gabayi iceren maliyetler), sikayetin nasil yapilacag: hakkindaki
belirsizlik ve ¢dzUmun saglanamayacagina olan inang¢ olarak ifade etmislerdir.
Tax ve Brown (1998) nun arastirmalari musterilerin organizasyonun ¢6zim
odakli olmayacagina, hataya kargi bireysel sorumlulukla yuzlesmeye istekli

olmayacadina, tuketici haklari ve igletmenin yasaklarinin belirsiz olduguna,
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zaman ve sikayet maliyetinin yuksek olduguna inandiklarinda, gsikayet etmeye

karsi da isteksiz olduklarina dikkat cekmektedirler.

Sikayetini isletmeye dile getirmeyen musgteriler, isletmeye gesitli sekillerde zarar
vermektedirler. Bunlardan ilki, bu musterilerin hatadan sonra bir kez daha
isletme ile is iliskisinde bulunmamasidir (Hirschman, 1970; Heppel, 2006: 11-
12). Ikincisi ise isletme ile olumsuz deneyimler yagsayan miisterilerin, olumsuz
deneyimlerini igletme yerine, yakin gevresi ile paylasmalaridir (Heppel, 2006:
11-12). Her iki durum da onemli olmasina ragmen, ikinci mugteri yaklasimi,
isletmeye hatasini telafi igin firsat vermemesi ve ¢ok hizli bir sekilde isletmeye
kargi olumsuz kamuoyu tutumu yaratmasi sebebiyle daha Onemlidir. Bu
noktada igletmenin, musteriyi deneyim paylasimi igin tegvik etmesi, hem
gercekten hatanin telafi edilmesi, hem de isletmenin musteriyi elinde tutmasi
icin firsat yaratmaktadir Hizmet saglayicilar musterilerin sikayet etmesini
istiyorlarsa, acik iletisim hatlari saglamalidirlar. Ancak bu sekilde musteri

sikayetleri saglanip, onlarin problemlerini ¢oztilebilir (Colgate ve Norris, 2001).

3.5. Etkin Sikayet Yonetimi

Sikayet yonetimi, masterilerin performansi degerlendirdigi ve somut bir Grinin
olmadidi hizmet sektoriandeki yoneticiler igin, hatalarla basa ¢ikmada en 6nemli
aractir (Grénroos, 1988). Sikayet ydnetimi, hizmet hatalarinin telafisi ve hizmet
hatasindan korunmak igin yonetsel programlar ve hizmet performansina iliskin
yapilacak surekli gelisimleri icermektedir (Halstead vd.,1996). Hart vd. (1990)
ne gore isletmeler sikayet yonetim stratejilerini musteri gdézinde kurumun
inanilirhigint kurma, hizmet hatalarindan bir takim edinimler saglama ve hizmet
hatalarini ¢6zme amaciyla kullanmaktadirlar (Tax vd., 1998: 61). Sikayet
yonetimi, hizmet telafisi ve musgteri tatminine iligkin genis ve hala buyumeye
devam eden bilgileri iceren bir alan yazina sahip olsa da, finansal hizmetlerde
musterilerin hatayr nasil algiladigina iliskin bilgiler halen sinirhdir (Tax ve
Chandrashekaran, 1992; Tax vd., 1998; Michel, 2004). Estelami (2000) ye
gore son on yildir uygulamaci ve akademisyenler, tlketici sikayetlerine tesvik ve
bunlarin ¢ézumuinun stratejik yararlarini ifade etseler de (Best ve Andreasen,

1977; Fornell ve Wernerfelt, 1987); isletmelerin ¢ok azi, tlketicileri sikayete
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tesvik ve problemleri ¢gozme konusunda istekli davranmakta; pek c¢ogu ise
bunlari gormezden gelip, sikayetleri yonetmede basarisiz (Fornell ve
Westbrook, 1984; Ross ve Gardner, 1985) olmaktadirlar.

Hizmet hatalarini yok etmek oldukga zor ve imkénsiz oldugundan, sikayet
yonetiminin amaci, hatadan oturu tatminsiz olan mdusterinin, igletmeyle
devamlihik gosterebilmesi icin yasadigi zarari yok etmek ya da azaltmak
olmalidir (DeWitt ve Brady, 2003:193; Karatepe ve Ekiz, 2004). Clnku sikayet
datasi, hizmet dizayni ve hizmetin ulastirlmasindaki problemleri ortaya
cikarmak ve ilk seferde dogruyu yapabilmek igin kalite yénetiminin énemli bir
anahtaridir (Tax vd., 1998). Bugline kadar belirlenmis olan etkin sikayet yonetim
stratejilerinin ¢gogu, ancak hizmet hatasi olustuktan sonra kullaniimaktadir
(DeWitt ve Brady, 2003: 193). Royal Bank musterileri Gzerinde yapilan
arastirmada, bankalarin sikayet yonetimini basarili sekilde yurutebilmeleri igin
sikayet surecinin tasimasi gereken oOzellikler asagidaki gibi siralanmigtir

(Complaints Map the Royal Bank, Anonymous, 1995: 5):
o Sikayetin kargilanmasi
e Pismanlik ifadesi kullaniimasi
e Dikkatli dinleme
¢ Kanit toplama
e Mausteri onerisini dikkate alarak teklif sunma
e Madasterinin anladigindan emin olma
e Mausterinin memnun oldugundan emin olmak i¢in aragtirma

isletmelerin musteri sikayetlerine karsi tutumu, mdisterinin isletmeye olan
tutumundan son derecede etkilenmektedir. isletmeler hizmet hatalarinin
mugterideki yansimasina ya da musteri gikayetlerine kargi sorumludur
(Andreassen, 2000: 156). isletmelerin sikayete verdigi yanit, misterinin sikayet
sonras! davraniglari, Ozellikle de tekrarlayan satin alma egilimleri, olumlu

kulaktan kulaga pazarlama davranigi Uzerinde buyuk etkisi bulunmakta; hatta
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kulaktan kulaga pazarlama mesajinin degerliligini de etkilemektedir (Davidow,
2003). Igletmelerin tiiketici sikayetlerini stratejik bir firsat olarak goérmeleri
gerekliligine ragmen, yapilan galismalar siklikla musteri sikayetine kargi igletme
yanitlarinin tuketici hayal kirikligi, hasran ve ayrilmalarla sonug¢landigina dikkat
cekmektedir (Estelami, 2000, Best ve Andreasen, 1977). Hart vd. (1990)
calismalarinda musteri sikayetlerine kargi isletme yanitlarinin yarisindan daha
fazlasinin, musterinin isletmeye ve onun temsilcilerine karsi olumsuz hislerini
guglendirdigine dikkat cekmislerdir (Kelley vd., 1993: 429). Bu noktada sikayete
yanitla olugsan tatmin/tatminsizlik derecesinin, toplam satin alma sonuglari ile
olusacak nihai tuketici tatmin/tatminsizlik kararina etki etmesi (Gilly ve Gelb,

1982) sikayet yonetimini daha da 6nemli hale getirmektedir.
3.6. Etkin Sikayet Yonetiminin Yararlari

Sikayet etmeden ayrilan bir musteri, organizasyona hatasini kurtarmak igin
sans vermez ya da sikayet etmeden igletme ile ¢calismaya devam ederse de,
problemleri ¢ozulemez. Bu noktada her iki sonugta arzulanmaz. Ancak yine de
sikayet eden bir mugteri isletmeye firsat verir ve bu da isletme tarafindan firsat
olarak gorulmelidir (Colgate ve Norris, 2001). Blodgett vd. (1995) calismalarinda
saticilarin, musteriyi sikayetin ¢ozim yollarini arastirmaya
cesaretlendirmelerinin dnemli oldugunu; bu nedenle de saticinin musteri igin
dolayh ve dolaysiz cevre yaratmasi gerektigine dikkat ¢cekmislerdir. Buna gore
dolayli c¢evre vyardimseverlik, arkadasca yaklasim, dakiklik ve isletme
calisanlarinin  yeterlilik derecesidir. Problem ortaya c¢iktiginda, hizmet
saglayicinin ¢ozum igin duydugu isteklilik, musteri algilarina etki edecektir.
Dolaysiz faktorler ise garanti (Halstead vd., 1993) ya da hizli sekilde tatmin
garantisinin (tatmin garanti ya da paraniz iade) verilmesidir. Bu musteriye
sikayetin daima ¢ozulecegine iligkin igsaret gondermesine ragmen; 30 gunden
sonra geri 6deme olmaz”’, “sadece degisim” gibi ifadeler sikayetin daima
¢Ozulecegine iligkin olumlu isaretler vermeyebilir. Ayrica satin alma sonrasi
telefon aramalari ve tesekkir mektuplari da saticinin isi ile ilgilendigine iligkin bir
alg1 yaratacaktir. Bunlarin pek ¢ogunun saticiya maliyeti ¢ok az olmasina

ragmen, isletme basarisi Uzerindeki etkisi dGnemlidir.
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Alan yazinda yapilan pek c¢ok calismada sikdyet yonetiminin yararlarindan

bahsedilmigtir. Bunlari asagidaki gibi siralayabiliriz:

Sikayetlerin azaltilmasi: Sikayet eden tlketicilerin basarili ve esit
sekilde yonetiimesi, artan sikayetlerin yayilmasindan korunmak
igin onemlidir (Halstead vd., 1996; Nyer, 2000). Sikayetler
¢ozuldukge, isletme kendi icindeki sistemin aksak yonlerini
gorerek, bunlari ortadan kaldirabilecektir. Dolayisiyla sistem

geligtirildikge, sikayet de azalacaktir.

Miisteri tatmini: Estelami (2000)" ye gore sikayetle ortaya g¢ikan
tuketici deneyimleri, siklikla tatminle sonugclanirken, tatminsizlik ve
hayal kirikhgl da yaratabilmektedir. Bu noktada sikayetin dnemli
faydalarindan biri de tatminsiz mdusteriyi tatmin  hale
donusturmektir (Oliver, 1987; Nyer, 2000; Stauss ve Seidel, 2004).
Nyer (2000) ve Kowalski (1996) de sikayet edenlerin tatminsizligini
ifade ettikten sonra, bu tatminsizligin kaynagi hakkinda ¢ok azinin
kendilerini daha iyi hissettiklerini ifade etmislerdir. Nyer (2000:10)
olumsuz duygularin derecesinin pek ¢ok ornekte, olumsuz
duygular yasandiktan bir ya da iki saat sonra; ¢ok az drnekte ise
bir ya da iki gin sonra daha da arttidina dikkat cekmistir. Sikayet
kisa donemde tatminsizlii daha da arttirmaktadir. Sikayet
yonetimi  ile  saglanan tatmin, hizmet deneyimlerinin

degerlendirmesini olumlu sekilde arttirir (Bitner vd.,1990).

Sadakat: Sikayet, sadece tatmin ve Urlin degerlendirmelerini
arttirmakla kalmamakta, mevcut satin alma davraniglarini da
olumlu yonde etkilemektedir (Nyer, 2000). Tax vd. (1998), Stauss
ve Seidel (2004), Reichheld ve Sasser (1990) ve Singh (1990)
musteri sikayetlerinin etkin sekilde ¢ozumunun sadakat ile
yakindan iligkili olduguna dikkat c¢ekmektedirler. Genellikle
sikayetleri tatmin edici sekilde ¢6zilen mugsteriler, asla tatmin
edilmeyen musgterilere gore isletmeye daha sadik olurlar (Kotler,

1997: 481). Ayrica musteri sikayetlerinin Ustesinden gelmenin
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yararlarl ve maliyetlerinin kesin sekilde olgulebilirligi, musteri
sadakat ve devamlihgl konulari Uzerinde 6nemli etkiye sahip
olacaktir (Davidow, 2003: 236).

e Kulaktan kulaga pazarlama: Mdusteri sikayetleri ile basa
cikmanin, isletmenin itibari Gzerindeki en énemli etkilerinden birisi
de guglu kulaktan kulaga iletisimdir (Reichheld ve Sasser, 1990;
Singh, 1990; Stauss ve Seidel, 2004). Sikayeti tatmin edici sekilde
¢ozUmlenen musteri, bunu yakin gevresi ile paylasacak; bu da

firmanin itibarina katki saglayacaktir.

o isletmeye yeni firsatlar yaratma: Estelami (2000) duyarlilikla
tUketici sikayetlerinin Ustesinden gelinmesinin, sadece tuketici
problemlerinin etkin sekilde ¢bézumunu saglamakla kalmadigina;
arin gelistirme ve pazar payl koruma gibi firsatlar da sagladigina
(Halstead ve Page (1992), Mitchell (1993), Stauss ve Seidel
(2004) ve Reichheld ve Sasser (1990) calismalarina dayanarak)
dikkat cekmektedir.

Tam bu faydalarin ortaya ¢ikmasinda isletmede ¢alisan personelin roll oldukca
blayuktar. Sikayet noktasinda olumsuz sonugclari énlemek icin galisanlar istekli
olmali ve mausterileri yanitlayabilmeleri i¢in mugsterileri sikayet etmeleri

konusunda cesaretlendiriimelidirler (Fornell ve Wernerfelt, 1987: 338).
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ikinci Boliim

Hizmet Telafisi, Hizmet Telafi Stratejileri ve Bankacilikta Kullanilabilecek

Hizmet Telafi Stratejileri

1.Hizmet Telafisi

Gunumuzun rekabetci kogullarinda, isletmelerin hayatta kalabilmesi igin hizmet
kalitelerini gelistirmelerinin yani sira, muagterinin satin almak istedigi hizmet
kalitesi ile satin alma sonrasi ulastigi hizmet kalitesini esdeger hale getirmeleri
onemli bir unsurdur. Mdusgteri tatmini konusunda atilacak en onemli adim,
isletmenin kendisinden beklenen seviyede hizmet kalitesini belirlemesi ve bunu
musteriye sunabilmesidir. Bu baglamda, musteri tatmini igin isletmelerin yol
acabilecekleri potansiyel hizmet hatalari konusunda Ozenli olmalar
gerekmektedir. Hicbir igletme bilingli olarak ya da sonuglarini bilerek hataya
zemin hazirlamaz. Ancak hatanin Ustesinden gelip, musteriyi tatmine ulastirmak
da bilingli bir tercihi gerektirmektedir. Hata olustugunda igletmelerin iki segenegi
vardir (Wirtz ve Mattila, 2004):

1.0lumlu bir sonuca ulagmak i¢in uzlagsma onererek, ¢6zim saglamak,

2.0layin ¢ézimunden kagmak.

Hizmet hatalar olustugunda, bunlarla basa c¢ikmak igin isletme tarafindan
gelistirilecek sure¢ ve uygulamalar, ancak bilingli ve koordinasyonlu bir calisma
ile mumkin olabilir (Lewis ve Spyrakapoulos, 2001: 37). Hizmet hatalarinin
engellenemez olmasi, bu hatalarin olumsuz sonuglarini asgari duzeye
indirebilmek i¢in hizmet telafisi kavramini ortaya c¢ikarmistir. CUnkl hizmet
yonetim isi, telafi yollari ile sonu¢ Uretmek igin bir takim sistem ve sureclerin

dikkatli sekilde bir araya getiriimesini gerektirmektedir (Bell ve Zemke, 1987).

1.1.Hizmet Telafisinin Tanimlari

Hizmet telafisi, zayif bir hizmet saglayici ile musteri arasindaki etkilesimi

icermesinden oturd (Kau ve Loh, 2006), basarisiz bir hizmeti takiben gecerli
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olan bir stratejidir (Michel ve Meuter, 2008: 452). Andreassen (2000) hizmet
telafisinin hizmet saglayicinin tatminsizligi bulmak, Colgate ve Norris (2001) ise
hizmet saglayicinin musterinin isletmede yasadigi problemi ¢ozmek igin yaptigi
cabalari igerdigini vurgulamaktadirlar. Ancak son zamanlarda hizmet telafisi,
hizmet hatalarini ortaya ¢ikarmak ve hatalarin Ustesinden gelmek igin, mevcut
sistemi gelistirmek Uzerine kurulmus bir strateji (Johnston, 1995a) haline
donusmektedir (Johnston ve Fern, 1999: 70). Buradan yola ¢ikarak hizmet
telafisi; yasanan hatadan o6tlrl tatminsiz olan musteriye, kaliteli bir deneyim
yasatmak ve yeniden tatmin duruma ulastirmak icin, igletme tarafindan musteri
beklentileri dikkate alinarak, sarfedilen g¢abalar olarak tanimlanabilir. Alan
yazinda hizmet telafisine iliskin pek ¢cok tanim yer almaktadir. Tablo 1’ de bu

tanimlara yer verilmistir.
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Tablo 1. Hizmet Telafisi Tanimlari

Yazar (lar)

Tanim

Gronroos (1988)

Hizmet telafisi, hizmet saglayici ve musteri arasindaki kritik gergeklik anlarindan biri
olup, musteri sikdyetine sebebiyet veren hataya karsi hizmet saglayicinin verdigi
yanittir.

Bell ve Zemke (1987)

Telafi musteri ihtiya¢ ve beklentilerini tanimlamak ve karsilamak yoluyla yapilan
yonlendirmenin bir bolimadur.

Gronroos (1990: 7)

Hizmet telafisi misterinin farkina vardig bir hizmet hatasi ile ilgili sikdyet kendisine
ulastiginda, isletmein garanti ettigi tiim faaliyetlerdir.

Hart vd. (1990)

Hizmet telafisi hizmet saglayicinin hizmet hatasi gibi basarisiz hizmet kalitesine karsi
bir yanitidir.

Zemke ve Bell (1990: 43)

Hizmet telafisi mal ve hizmetin beklentilerin altinda kaldigi durumda tatmin olmayan
misteriyi, tekrar tatmin seviyesine ulastirabilmek igin isletme tarafindan planlanip,
distnilerek yapilan islemlerdir.

Hizmet telafisi isletmenin basarisiz hizmet ulastirmayr onarmak igin yaptigi
Kelley vd. (1993) girisimlerdir.

Hizmet telafisi isletmenin basarisiz hizmet ulastirmayr onarmak igin yaptigi
Kelley ve Davis (1994) girisimlerdir.

Bell (1994: 49)

Hizmet telafisi, hayal kirikhgi yasayan misterinin yeniden tatmin durumuna donmesi
icin harcanan gabalarin timudur.

Johnston (1995)

Hizmet telafisi hizmet saglayicinin tatminsizligi
¢abalardir.

bulmak konusunda gosterdigi

Brown vd. (1996: 32)

Hizmet telafisi, hizmet hatasini onararak ya da hatayi iyilestirerek musteri tatmini ve
hizmet kalitesine iliskin musteri algilari olusturmak amaciyla gelistirilen bir 6n hat
taktigidir.

Johnston ve Hewa
(1997: 467)

Hizmet telafisinin hizmet saglayicinin hizmet ulastirmada yasanan hatalarin sonucu
ortaya ¢ikan musterinin yasadigl yikimi azaltmak ve/ya da onarmak icin uyguladig
eylemlerdir.

Smith vd. (1999: 359)

Hizmet telafisi; hizmet hatalarinin olustugu ancak sikayetin olmadigi ve hatanin arayip
bulunmasinin ifade edildigi, hata ile ilgilenildigi durumlari igerir.

Miller vd. (2000: 38)

Hizmet telafisi problemi, memnuniyetsiz misterilerin negatif tutumlarini degistirmek
ve bu musterileri elde tutmak tzerine yapilan eylemlerdir.

Andreassen (2000)

Hizmet telafisi bir hizmet saglayicinin memnuniyetsizligi arastirmasi ve zayif hizmet
kalitesine, hizmet hatasina yanit vermesidir.

Lewis ve Spyrakapoulos
(2001: 37)

Hizmet saglayicinin hizmet hatalarini yanitlamak igin aldigi 6nlemler hizmet

iyilestirme olarak isimlendirilmektedir

Michel (2001: 21)

Hizmet telafisi; hizmet karsilasmalarinda musteri sikdyet etmeden ya da tatminsiz
karsilasmadan sonra isletmeden ayriimadan Once girisimde bulunmayi
kapsamaktadir.

Parasuraman vd.(2005)

Hizmet telafisi bir organizasyon ya da hizmet saglayici tarafindan bir hizmet hatasina
karsi yapilacak eylemlere verilen yanittir.

Dutta vd. (2007:352)

Artan rekabet ve misteri ile hizmet saglayici arasinda algisal farkliliklarinin hizmet
hatalarina yol agtigi durumlarda hizmet telafisi misteriler arasinda ki uyumsuzlugu
azaltmak igin kullanilan 6nemli bir stratejidir.

Gronroos (2007: 126)

Hizmet telafisi isletmelerin hizmet hatasini diizeltmeye yonelik yaptigi girisimlerdir

Komunda ve Osarenke
(2012)

Hizmet telafisi hatalari bertaraf edip, hatalara iliskin veri tabani gelistirmek ve
hatalarla nasil Ustesinden gelinecegine dair bakis acisi kazanarak, hatalarin tekrar
olugmasina engel olmak icin kolaylik saglayan girisimlerdir.

Cengiz vd. (2015: 88)

Hizmet telafisi, olusan hizmet hatalarina karsilik isletme tarafinda miusteri
tatminsizligini gidermek ve misteriyi kaybetmemek igin gergeklestirilen faaliyetler ve
“dogru olani ikinci defada yapmak” ve “ilk izlenimi saglamak icin ikinci sans’ seklinde
iki cimle ile de ifade edilebilir.

Tablo 1: Bu tablo yazar tarafindan hazirlanmistir.
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1.2. Hizmet Telafisine iliskin Gegcmis Calismalar

Alan yazinda, gesitli sektorlerde deneyimlenen hatalarin ardindan uygulanan
hizmet telafi girisimleri ve hizmet telafisinin mugteri tatmin ve sadakatine olan

etkisini inceleyen ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalardan;

Gilly ve Gelb (1982) arastirmalarinda tiketicilerin satin alma sonrasi
tatminsizliklerini  iceren  sikayetlerine yonelik organizasyonel yanitlari
incelemislerdir. Arastirmada sikayet edenlerin maddi kayiplarinin tazmin edilme
derecesi arttiginda ve sikayetleri hizli sekilde ¢ozumlendiginde, tuketicilerin
daha yuksek tatmine ulastiklari; ayni sekilde organizasyonun sikayete iligkin
yanitinin yarattigi tatmin derecesi arttikgca, o markaya iliskin tekrarlayan satin

alma egilimlerinin de arttigi sonucuna ulagsmiglardir.

Kelley vd. (1993) perakende sektoriinde yaptiklari galismalarinda on iki tip telafi
secgeneginin musteri devamlihgr Gzerindeki etkilerini incelemisledir. S6zU gecen
on iki telafi segenegi; indirim, dizeltme, yonetim muidahelesi, ilave dizeltme,
yerine koymal/degistirme, 6zur, geri 6deme, musteri tarafindan baglatilan
duzeltme, magaza kredisi sunma, tatminsiz duzeltme, hatanin artarak devam
etmesi ve higbir girisimde bulunmamayi kapsamaktadir. Arastirmacilar, bazi
uygulamalarin magsteri devamhligini saglama konusunda digerlerinden daha
basarili oldugu sonucuna ulasmiglardir. Buna gore indirim %86, duzeltme %96,
yonetimin miudahelesi %78, ilave dizeltme %90, yerine koyma/degistirme %88,
0zUr %77 ve geri 6deme %81, muisteri tarafindan baglatilan dizeltme %350,
magaza kredisi sunma %36, tatminsiz duzeltme %62, hatanin artarak devami
%42, hicbir sey yapmama ise %31 oraninda mausteri devamliligi

saglayabilmektedir.

Boshoff (1997) turizm sektorunde “ne, ne zaman ve kim telafi eder
sorularinin basliklari altinda zarari tazmin etmenin, hizl telafinin ve calisan
telafisinin, telafiyle gelen tatmin Gzerindeki etkisini incelemigtir. Arastirmada
zarari tazmin artikga tatminin arttigi, telafi gecikmesi arttikga tatminin de
azaldigi ve kimin telafi ettiginin ise bu ikisi kadar 6nemli etki yaratmadigi

sonucuna ulasilmigtir. Arastirmaya gore telafiyi sunan kiginin kim oldugu tatmin
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uzerinde onemli bir etki yaratmazken, musteriler hatayi yapan kiginin mutlak

sartla 6zur dilemesini beklemektedirler.

Ruyter vd. (1997) saglik merkezleri, tiyatrolar, hazir yiyecek, supermarket ve
eglence parklar sektorleri Uzerinde yaptiklari ¢alismalarinda algilanan hizmet
kalitesi ile tercihli sadakat ve fiyat farkinin énemsiz oldugu sadakat cesitleri
arasinda olumlu bir iligki oldugu sonucuna ulasmiglardir. Ayrica arastirmaya
gore tercihli sadakat, fiyat farkinin 6nemsiz oldugu sadakat ve tatminsiz yanit
hizmet kalitesinin bir fonksiyonudur. Ruyter vd. calismalarinda degistirme
maliyetlerinin sadakat Uzerindeki etkisini de incelemigler ve degistirme
maliyetlerinin yuksek oldugu hizmet sektorlerinde, degistirme maliyetlerinin
dusuk oldugu sektorlere gore algilanan hizmet kalitesi ve tercihli sadakat

arasinda zayif bir iligski bulundugunu ifade etmislerdir.

Boshoff ve Leong (1998) bankacilik ve havayolu sektoru icerikli caligmalarinda,
hizmet telafi cabalari olarak calisan yetkilendirme (6n ofis ¢alisanin problemi
¢cbzmesi, 6n ofis ¢alisanin yetkisini astigi icin yoneticinin problemi ¢ézmesi, hig
kimsenin ¢ozmemesi), sugun kabull (isletmenin sugu kabull, sugun musteride
olmasi, sugun kontrol edilemeyen uUguncu taraflara atiimasi) ve 6zur (kigisel,
telefonla, mektupla) stratejilerini kullanarak, bu cabalarin hizmet telafisiyle
olugsan tatmin Uzerindeki etkilerini karsilastirmal sekilde arastirmiglardir.
Havayolu ve bankacilik sektorlerinin her ikisinde de musterilerde telafiyle olusan
tatmini en olumlu etkileyen stratejiler sirasiyla sugun kabull, yetkilendirme ve
Ozurdur. Ayrica arastirmada telafi dncesi musteri beklentileri ile telafi sonrasi
olusan tatmin arasindaki iliski de incelenmis ve hizmet telafisiyle gelen tatminin
hata 6ncesi tlketici beklentilerinden etkilenmedigi sonucuna ulasiimistir. Tatmin
bu arastirmaya gore sadece telafi sdrecinde neler yapildigindan

etkilenmektedir.

Tax vd. (1998) calismalarinda hatadan sonra uygulanan telafi gcabalarinin, telafi
tatmini ve bunun sonucu guven ve baglilik Uzerindeki etkisini aragtirmiglardir.
Ayrica isletme ile &6nceki deneyimlerin, telafi tatmini ve onun sonucu
olusabilecek gliven ve bagliliga olan etkisini de bu arastirmaya dahil etmiglerdir.

Aragtirmada sikayet yonetimi ile olusan tatmin ve musteri baghhg: ile guven
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arasinda olumlu iligski oldugu, musterilerin o isletme ile olan eski deneyimlerinin
de guven ve baghlik Uzerinde onemli etkisi oldugu sonucuna ulagsmiglardir.
Hizmet telafisiyle gelen tatmine en ¢ok katki saglayan c¢abalarin verilen zarari
tazmin etme, islemi yeniden dogru sekilde yapma ve hatayr onarma oldugu

gOrulmustar.

Webster ve Sundaram (1998) arastirmalarinda, kuru temizleme, oto tamir ve
restoran sektorlerinde duslik ve ylksek onem derecesindeki hata tiplerinde
Ozur, yapilacak %25 oraninda indirim, %50 oraninda indirim ve hizmetin
yeniden hizli ve dogru sekilde sunulmasi seklindeki dort telafi stratejisinden
hangisinin tatmin ve sadakat Uzerinde daha etkili oldugunu arastirmiglardir.
Arastirmacilar hem hata tipinin hem de uygulanacak telafi stratejilerinin, tlketici
tutumlar Gzerinde etkisi oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Her U¢ sektdrde de
telafi cabalari genisletildikge telafiyle olusan tatmin ve sadakatin de ayni
dizeyde ve hatanin oOnem derecesinden bagimsiz olarak arttigi
g6zlemlenmistir. Bununla birlikte disik 6nem derecesindeki olaylarda 6zur ya
da musterinin ugradigi kaybin tazmin edilmesinin, musteriyi en yuksek tatmin ve
sadakat duzeyine tasidigi; yuksek onemli hata durumlarinda da islemin yeniden
hizh ve dogru sekilde yapilmasinin en etkin c¢abalar oldugu sonucuna

ulasiimistir.

Boshoff (1999) bankacilik sektdrine iliskin ¢calismasinda hizmet telafisiyle gelen
tatminin, masterileri tekrarlayan satin alma davranigina yoneltmesi sayesinde
sadakat Uzerinde donemli etkisi oldugu sonucuna ulasmigtir. Boshoff’ a gore
tatmin, isletmenin muisteri bakis acisiyla telafiye yaklasip, buna uygun stratejiler
gelistirmesi sayesinde olusabilecektir. Ayrica arastirmada sirasiyla iletisim,
personelin yetkilendiriimesi, geri bildirim, tazminat 6denmesi, acgiklama ve
calisanin iyi giyimi ya da profesyonel bir ¢cevrenin olmasinin, tatmin ve sadakat

Uzerinde en buyuk etkiye sahip telafi segenekleri oldugu ortaya ¢ikmistir.

Johnston ve Fern (1999) bankacilik sektériinde tekli hata ve ¢oklu hatalarin
ardindan uygulanan telafi ¢abalarinin, musteri tatmini Gzerindeki etkilerini
arastirmiglardir. Tekli hata durumlarinda musteri tatmini i¢in gereken eylemler

etkinlik derecesine goére hizli sekilde islemin dogrusunun yapilmasi, 6zlr
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dilenmesidir. Aragtimaya gore tatmin musterileri hizmetten keyif alan mugteriler
haline donusturmek icinse, telafinin ardindan musterinin telefon ya da yazih
sekilde takip edilmesi, yoneticinin gonderecegdi bir 6zur mektubu gerekmektedir.
Ayrica telafinin ardindan ikinci bir hata deneyimleyen mdusterilerin tatmin
musgteriye donusturilmesi ise ancak tazminat, daha ust mevkideki bir ¢alisanin
ilgilenmesi, daha bluyuk dikkat ve telafi istekliliginin gosterilmesi, 6zlur ve tekrar
hatanin olugsmayacagina iligkin guvence verilmesi ve agiklama yapilmasi ile

mUmkin olabilmektedir.

McDougall ve Levesque (1999) otel ve restoran sektorlerinde beklentilerin
davranigsal egilimleri etkileyip etkilemedigine iligkin arastirmalarinda, cesitli
cabalar tek basina ya da birlikte kullanarak bu ¢abalardan hangilerinin etkin
oldugunu incelemiglerdir. Calismada o6zur, islemi duzeltme, hataya karsilik ek
bir fayda saglama, islemi dizelterek hataya karsilik ek bir fayda saglama
stratejileri kullaniimigtir. Arastirmada ozurun tek bagina en az etkin strateji
oldugu belirtilirken, en etkin stratejinin ise islemin dizeltilerek yapiimasinin
yaninda musteriye ek bir fayda sunulmasi oldugu sonucuna ulasiimistir.
Beklentiler restoran sektorunde davranigsal egilimleri etkilerken, otel sektoriinde

beklentilerin tatmin Uzerinde herhangi bir etkisi oldugu gozlemlenmemisgtir.

Andreassen (2000) calismasinda hizmet telafisiyle gelen tatmini etkileyen
dogrudan ve dolayll faktorleri, beklentilerin dogrulanmamasinin ortaya
cikarabilecedi olumsuz etkileri ve adilligin telafiyle gelen tatmin Uzerindeki
etkilerini incelemistir. Arastirmada, musteriler icin kendilerine adil yaklasimda
bulunulmasinin, beklentilerin dogrulanmasindan daha 6nemli oldugu sonucuna
ulasilmistir. Musteriler iyi bir agiklama, 6zur ve kendilerini mutlu edecek bir
seyler yapilmasini beklemektedirler ve telafide hiz ¢ok o6nemlidir. Ayrica
calismaya go6re telafide calisanlara yetki veriimemesi, beklentilerin
karsilanmamasi ve adillige iliskin yaratilan olumsuz algi, telafiyle gelen tatmini

olumsuz etkilemektedir.

Levesque ve McDougall (2000) otelcilik sektdérinde farkh hata durumlarinda
uygulanacak etkin telafi stratejilerini arastirdiklari ¢calismalarinda, tek basina bir

Ozurdense, islemin dogru sekilde yapilmasi ya da tazminat sunulmasinin daha
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etkin stratejiler oldugu sonucuna ulagmislardir. Ancak arastirmaya gore en etkin
telafi uygulamasi 6zir dilenip, islemin dogru sekilde yapilarak musteriye ilave

bir deger kazandiriimasidir.

McCollough vd. (2000) bankacilik sektériindeki ¢calismalarinda, hizmet hatasi ve
hatayi izleyen telafi yaklasimindan sonra olusan mdusteri tatmini ve adalet
algisini incelemiglerdir. Arastirmada telafiye iliskin beklentiler gergeklestikge ve
telafi dogrulamasi arttikgca telafi tatmininin de arttigi goézlemlenmigtir. Hata
beklentisi arttikga telafi dogrulanmasi azalirken, algilanan hizmet performansi
arttikga daha olumlu telafi dogrulanmasi artmakta, dogrulanma arttikga tatmin
de o Olglide artmaktadir. Yiksek hata beklentisinin, dislk telafi beklentisinin ve
yuksek telafi performansinin oldugu durumlarda paradoksal etki mevcuttur.
Hizmete iligkin beklentilerin dogrulanmamasi tatmin Uzerinde telafi
beklentilerinin dogrulanmamasindan daha onemli etkiye sahiptir. Temel hizmet
performansi temel beklentilerin kargilanmasi igin énculdur, telafi performansi da
telafi dogrulanmasinin dncultdir. Telafi sonrasi kumulatif tatmin eger musteri
telafiden tatmin olmussa artabilir. Bunu dogrulayan diger bir calisma da Smith
ve Bolton (1998) tarafindan yapilmistir. Yine ayni arastirmada McCollough vd.
(2000) telafi sonrasi tatmini en ylksek seviyeye ulastirabilmek icin bdolisimsel
ve etkilesimsel adalet boyutunda telafi uygulanmasi gerektigi sonucuna
ulasmiglardir. Bu da empatik sekilde 6zur dinlemesi ve musteri girdi- ¢iktisinin
dengelenmesi, hatta muisteri menfaatinin  daha fazla godzetilmesi ile
saglanabilecektir. Bolusumsel ve etkilesimsel adaletin derecesi benzer
oldugunda sinerji yaratmistir. Her iki adalet dlzeyinin en ylksek seviyede
olmasi telafi sonrasi tatmin Uzerinde sadece bir tek adalet boyutunun

saglanmasina oranla daha etkilidir.

Miller vd. (2000) calismalarinda hataya yol acan problemin ciddiyet derecesinin,
telafi performansini olumsuz etkiledigini ifade etmislerdir. Calismada hata
oncesi musteri sadakatinin, hizmet garantilerinin ve musteri tarafindan hizmet
kalitesine iligskin algilarin telafi performansini olumlu sekilde etkiledigi sonucuna
ulasilmistir. Arastirmaya goére etkin telafi segcenekleri hem maddi, hem de

psikolojik eylemleri icermelidir ve ne kadar hizli sekilde telafi saglanirsa telafi o
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kadar basarili olacaktir. Hizl telafi icin sikayetin ilk dile getirildigi personel

tarafindan ¢6ztlmesi de blyik énem tagsimaktadir.

Andreassen (2001) arastirmasinda sikdyet eden mausterilere uygulanan
telafinin, gelecekte hizmet sadlayiciya iliskin egilim ve tutumlara olan etkisini
incelemistir. Buna gore sikayet eden musterilerin, sikayet etmeyen musterilere
gore telafi sonrasinda isletme imajina yonelik olumlu tutum ve gelecekte de
tekrarlayan satin alma davranigi gosterme olasiliklari daha yuksektir. Bu
noktada sikayete tesvik ve sikayetin kabul edilmesi, hata sonrasi istenilen

sonuglara ulagiimasinda blyuk 6nem tasimaktadir.

Colgate ve Norris (2001) bankacilik sektérindeki calismalarinda, hizmet
hatasina karsi misteri tepkilerini incelemislerdir. incelemeye konu miisteri tipi
olarak kuguk Olcekli igletmeleri ele almislardir. Clinkd bu odlgekteki isletmelerle
bankalar arasinda gugclu bir iliski bulunmakta ve hata s6z konusu oldugunda, bu
musteriler bankayi degistirmekte zorlanmaktadirlar. Ayrica bu isletmeler igin
finansal kaynak son derece 6nemli oldugundan, bu durum bankaya olan
bagligi da etkilemektedir. Arastirmada hata sonrasi musterilere neden banka
ile calismaya devam ettikleri ve neden bankayi terk ettikleri sorulmustur. Buna
g6re arastirmada bankanin terk edilmesindeki en édnemli nedenlerin, telafiyle
gelen tatmin, bankaya kars!i duyulan sadakat ve terk etme engelleri oldugu
sonucuna ulasiimistir. Yani telafiden tatminsiz olan musteriler ayrilacaklar, diger
faktorler hari¢ tutuldugunda, sadakat ve ayrilma engelleri varliginda tatminsiz
musteriye kalmak cazip olacaktir. Bundan 6tira hizmet telafisinden tatminsizlik
olustugunda sadakat ve terk etme engellerinin yiksek olmasi faktorleri bir araya
getirildiginde, musteri ayrilmaktan ziyade devam etmeyi tercih edebilir.
Arastirma sonucuna gore degistirme maliyetleri ylksek, sadakat duzeyi yuksek
ve hizmet telafi ¢cabasi etkin oldugunda musteri devamlihdlr olumlu sekilde
etkilenmektedir. Bunun aksi durumlarda ise musterilerin igletmeden ayriimasi
olasidir. Ancak ayrilan gruptaki ¢ok sayidaki musteri, hizmet telafi tatminine
ragmen ayrilmiglar ve devam eden musterilerin pek ¢oguda tatminsizlige
ragmen kalmislardir. Bu da telafinin daima ayni sonucu yaratmadigina isaret

etmektedir.

53



Lewis ve Spyrakapoulos (2001) bankacilik sektorinde yasanan hizmet hatalar
ve bunu izleyen hizmet telafi yaklasimlarini inceledikleri ¢alismalarinda,
musterilerin yasadiklari hata tipine gore uygulanacak telafi stratejilerinin de
farkh olabilecegi sonucuna ulagsmiglardir. Ayrica musterinin  hatanin
bayukligune iligkin algilari ge¢mis hata deneyimlerinden etkilenmektedir.
Bununla birlikte hatanin buyuklugune iligkin musteri algilarinda muasterinin yasi,
cinsiyeti ve gelir seviyesi belirleyici olurken, uzun vadeli musteri iligkisi ve daha
yuksek hacimde musteriler ile is iliskisi kurabilmek ancak hatalarin etkin sekilde

ve musteri beklentilerini kargilamak kosuluyla olusabilecektir.

Maxham Il (2001) berberlik ve kuaforlik sektérinde hizmet telafisinin musteri
tatmini, olumlu kulaktan kulaga iletisim davranisi ve satin alma egilimleri
Uzerindeki etkilerini inceledikleri ¢calismasinda, hizmet telafi eylemlerinin hata
sonrasi tatmin duzeyi, satin alma egilimleri ve olumlu kulaktan kulaga iletisim
davranisi gibi olumlu sonuglarin ortaya ¢ikmasina zemin hazirladigi, hatta
arttirdigi  sonucuna ulagsmistir. Ancak Maxham Ill arastirmasinda, telafi
sayesinde ulasilabilecek tatmin ve sadakat dlzeyinin, hi¢g hata deneyimlememis
musterilerin tatmin ve sadakat duzeyinden daha yuksek dlizeyde olamayacagini

ifade etmisgtir.

Mattila (2001) restoran, kuaforlik ve kuru temizleme sektorlerinde uyguladigi
calismasinda, isletme tarafindan uygulanan hizmet telafi gabalarinin musteride
yaratti§gi algr ve davranissal egilimlerin, hizmet sektorlerine goére farklihk
gOsterip, gostermedigini incelemigstir. Arastirmada Mattila telafiye iliskin musteri
algillarinin  sektore gore dedismedigi sonucuna ulasmistir. Arastirmada
musterilerin sadik olabilmesi igin basarli bir telafiden ziyade, hata ile hi¢
kargilasmamalari gerektigine ve en dogru seyin islemi ilk defada dogru yapmak
olduguna dikkat c¢ekilmigtir. Ayrica musteriler tatmin olabilmek icin, hatanin
onem derecesinden bagimsiz olarak mutlaka kendilerinden 6zUr dilenmesini ve

zararlarinin tazmin edilmesini beklemektedirler.

Maxham Il ve Netemeyer (2002) arastirmalarinda, bankacilik sektdrinde

telafiyi takiben yasanan ikinci bir hatadan sonra uygulanan ikincil telafi
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cabalarinin; tatmin, kimulatif tatmin, tekrarlayan satin alma egilimleri ve olumlu
kulaktan kulaga iletisim Uzerindeki etkilerini incelemiglerdir. Ayrica arastirmada
ortaya c¢ikan bu sonuglarla, ilk hatadan sonra uygulanan telafi ¢abalarinin
yarattigl sonuglar birbiriyle karsilastiriimigtir.  Bununla birlikte arastrmacilar,
telafi paradoksu, cift hata etkisi, telafi secenekleri, telafiden beklentiler, hatanin
ciddiyetine iliskin musteri algilari, yordama (suglama), iki hata arasindaki zaman
periyodu, hatanin benzerligini gibi degiskenleri de incelemiglerdir. Arastirma
sonucunda ilk hatadan sonra yapilan telafi ve onu izleyen ikinci hatadan sonra
uygulanan telafiden sonra satin alma egilimleri degismezken, kulaktan kulaga

iletisim rasyolarinda artig gorulebilece@i sonucuna ulasiimigtir.

Boshoff ve Staude (2003) calismalarinda hizmet telafisiyle gelen tatminin,
kimulatif masteri tatmini ve musteri sadakatini belirleyen en énemli etkenler
oldugu sonucuna ulasmislardir. Bu noktada tatmin Uzerinde en onemli etkiye
sahip hizmet telafi stratejileri ise iletisim, nazik bir sekilde zararin tazmin
edilmesi, tatmin edici bir agiklama yapilmasi ve personelin problemi ¢dzebilmesi

igin yetkilendirilmesidir.

Davidow (2003) yilinda yaptigi calismasinda mausteri sikayetlerine karsi
isletmelerin verdigi yanitlarin sonuglarini incelemistir. Calismada isletmenin
yanitlari zamaninda mudahele (problemi ¢ézmek igin igletmenin yanit hizi),
kolaylastirma (isletmenin musteri sikayetlerini ve iletisimi desteklemek igin
kullandigi  uygulama ve surecler), c¢ozum/telafi (igletmenin musgterinin
sikayetlerini ¢dzmesi), 6zlr (isletmenin musterinin rahatsizigini kabul etmesi),
guvenilirlik (isletmenin problem hakkinda aciklama yapmak konusundaki
istekliligi) ve dikkat gostermek (kisilerarasi iletisim ve kurumla musteriler
arasindaki etkilesim) seklinde siralanmis ve 1981-2001 yillari arasinda ayni
konu hakkinda yapilan arastirmalar incelenerek, bu yanitlarin tatmin, kulaktan
kulaga pazarlama, tekrarlayan satin alma ve igletmeye tutum seklindeki

sonuglari vurgulanmistir. Bu sonuglarin detayl Tablo 5’ de gosterilmigtir.
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Tablo 2. Sikayet ve Sikdyet Sonrasi Miisteri Yanitlarina Karsi Verilen Organizasyonel Yanitin Boyutuna lliskin Calismalar

Organizasyonel Yanit Boyutlar ile Sikayet ve Sikayet Sonrasi Miisteri
Yanitlari Arasindaki Baglantiya iligkin Galigmalar

Organizasyonel Yanit Boyutlari Sikayet Sonrasi Yanit

Hizli Islemin
Yanit dizeltilerek ilgi Kulaktan
Verme Kolaylagtirma yapilmasi  Oziir Givenilirik Gésterme Kulaga Tekrarlayan Isletmeye
Calisma 1 (2) 3) 4) 5) (6) Tatmin Pazarlama Satin Aima  Tutum Sonuglar

Anket. Agiklamalar
denetlenebilirligi (-) ve
Baer ve Hill kacinilabilirliligi (-)
(1994) X X 3+,5+ 3+,5+ etkilemektedir
Kritik kaza teknigi**.
Problemi onarma (duzeltme),
Bitner, ¢alisan sorumlulugu,
Booms ve problemi kabu etme ve
Tetreault aciklama yapma tatmini
(1990) Y Y Y 3+,6+,5+ etkilemektedir.
Anket. Basari olasihgi etkisiz
olsa da, algilanan adalet
(hiz, dizeltme ve ilgi
gosterme) guigli sekilde
olumsuz olarak kulaktan
kulaga pazarlama tzerinde
ve gugli olumlu sekilde
Blodgett tekrarlayan satin alma
(1994) X 2* 2* Uzerinde etkiye sahiptir.
Basari olasiligi
(basitlestirme) sikayet
yonetimi Uzerinde olumlu
etkiye sahiptir. Tekrarlayan
Blodgett ve satin alma ile olumsuz
Anderson kulaktan kulaga pazarlama
(2000) X arasinda ters iligki vardir.




Blodgett,

Granbois ve

Walters

(1993) X 2-

Blodgett,

Wakefield

ve Barnes

(1995) X X X 2-,3-,6-

Bolfing
(1 989) X X 3-,6-

Blodhgett,
Hill ve Tax
(1997) X X X 1*,3-,6-

Bolfing
(1989) X 2-

2%

2+,3+,6+

3+,6+

1%,3+,6+

Anket. Bagari olasiligi
kulaktan kulaga pazarlama
Uzerinde 6nemli etkiye
sahipken, tekrarlayan
musteri olma Uizerinde etkisi
yoktur.

Anket. Bagari olasihgi
Sikayet ydnetim basarisina,
daha az kulaktan kulaga
pazarlamaya, daha yuksek
tekrarlayan satin almalara
neden olmaktadir. Tazminat
ve nezaketin her ikisi de
daha dusuk kulaktan kulaga
pazarlama ve daha ylksek
tekrarlayan musteri olmaya
neden olmaktadir

Anket. Bolisimsel adaaet
(tazminat) ve etkilesimsel
adalet (ilgi gosterme) sikayet
sonrasi tuketici davranislar
Uzerinde 6nemli etkiye
sahiptir

Deney. Bolisimsel adalet
(islemi diizeltme) ve
etkilesimsel adalet (ilgi
gOsterme) sikayet sonrasi
tuketici davraniglari Gzerinde
o6nemli etkiye sahipken,
islemsel adaletin (hiz) etkisi
bulunmamaktadir.

Deney. igletmein
sorumlulugu kabul etmesi
sikayetin basarili yonetilmesi
Uzerinde 6nemli derecede
olumlu etkiye sahipken,
olumsuz kulaktan kulaga
pazarlama Uzerinde olumsuz
etkisi bulunmaktadir.
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Boshoff
(1997)

Boshoff ve
Leong
(1997)

Brown,
Cowles ve
Tuten
(1996)

Clark,
Kaminski ve
Rink (1992)

Clopton,
Stoddard ve
Clay (2001)

Collie,
Sparks ve
Bradley
(2000)

Conlon ve
Murray
(1996)

X

1+,3+,4*

2+,4+,5+

3+

1+,3+,5+

5+,6+

5+,6+

1+,3+,5+

34,14+

Deney. Onceki galismalarda
oldugu gibi hizl davranmak
baskin bir etken degildir.
Etkilesim bulunmamaktadir.
Ozirin (islem
dizeltilmeksizin yapilan)
tatmin Gzerinde etkisi
bulunmamaktadir.

Deney, anket. Tamamen
yetkilendirme
(kolaylastirma), sugun
kabulu (glvenilirlik) ve
ksisisel 6zur (tazminat
ifadesi olarak) tatminin
anahtaridir.

Deney. Maddi igerikli
olmayan bir sikayetin telafisi
tatmin Gzerinde dnemli etkiye
sahiptir.

Anket. Yanit hizi, islemin
dizeltiimesini de
kapsadiginda isletme imajini
arttirir.

Deney. iki boyut arasinda
higbir etkilesim
bulunmamistir.

Deney. Etkilesimsel adalet
ve islemsel adalet arasindaki
farkliliklar desteklenmektedir.
Etkilesimsel adaletin sonug
adilligi izerinde olumlu etkisi
bulunmaktadir.

Anket. Agiklama, diizeltme,
yanit hizi; tatmin ve
tekrarlayan satin almayi
arttirmaktadir.
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Davidow
(2000)

Davidow ve
Leigh
(1998)

Durvasula,
Lysonski ve
Mehta
(2000)

Estelami
(2000)

Fornell ve
Wernerfelt
(1988)

Garrett
(1999)

Gilly (1987)

1+,2"3-
14,2,3+4% 5+,6+ 4+,5+6-

2+ 2%,3-
1+,2+,3+

1+,3+,6+

3* 3*
3+,1+

1%,2%,3-,4-
,5+,6+

2+,3+

2+, 3+

3*

Anket. Dlzeltmenin
tekrarlayan satinalma
Uzerinde belirgin dogrudan
sekilde olumsuz etkisi olsa
da, belirsiz toplam etkisi
bulunmaktadir.

Anket. Sorunu ¢ozebilmek
icin gereken karsilagsma
sayisi tatmin ve tekrarlayan
satin almalar ile arasindan
olumsuz iligski bulunmaktadir.

Anket. Hizli davranmak,
kolaylastirma ve dizeltme
tatmin Gzerinde olumlu etkiye
sahiptir.

Anket. En guglu etkiye sahip
olan sey ilgi gésterme,
sonrasinda da duzeltmedir.
Yanit hizi memnuniyet ve
hayal kirikhgi tzerinde
onemli etkiye sahiptir.
Matematik Model. Firmalar
sikayet etmeyi
kolaylastirmali ve zarari
tazmin etmelidirler.

Deney. Normalin altindaki
tazmnat tekrarlayan satin
almayi, agizdan agiza
pazarlamay ya da tatmini
attirmaz. Tam tazminattan
daha az diizeyde tazminata
iliskin test yapiimamigtir.
Anket. Tazminat ve algilanan
yanit hizi tatmin Uzerinde
olumlu etkiye sahiptir
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Gilly ve
Gelb (1982) X

Gilly ve
Hansen
(1985)

Goodwin ve
Ross (1989)

Goodwin ve
Ross (1992)

Halstead,
Droge ve
Cooper
81993)

Hocutt,
Chakraborty
ve Mowen
(1997)

3+,1+*

3+ 3+ 3+

3+ 3+

2+,3+4%

2+

3+,6+

Anket. Kayiplarin karsilanma
yuzdesi tatmini
etkilemektedir. Hiz ancak
maddi i¢erikli olmayan
sikayette 6nemlidir.

llave deger saglama; tatmin,
tekrarlayan satin alma ve
kulaktan kulaga pazarlama
Uzerinde olumlu etkiye
sahiptir. Daha yiksek (daha
disik) tazminat daha ylUksek
(daha dustiik) kulaktan
kulaga pazarlamaya neden
olur.

Kritik kaza teknigi. Dizeltme
ve sucun kabull tatmin ve
tekrarlayan satin almalar
etkilemektedir.

Deney. Sikayet etme ve
sonug tatmin igin
6nemliyken, 6zur degildir.
Aralarinda etkilesim
bulunmamaktadir.

Anket. Telafi beklentisi ve
beklentilerin
dogrulanmamasi tatmini
etkilemektedir.

Deney. Bélisimsel adalet
(dizeltme) ve etkilesimsel
adalet (ilgili olma) sikayet
yonetimiyle gelen tatmin
uzerinde 6nemli etkiye
sahiptir.
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Hoffman,
Kelley ve
Soulage
(1995)

Hoffman,
Kelley ve
Rotalsky
(1995)

Hoffman ve
Chung
(1999)

Johnston ve
Fern (1999)

Kelley,
Hoffman ve
Davis
(1993)

1+,3+,4-

1+,3+ 4~

3+,4-

1+,3+,4+,5+

3+,4+

Otellerdeki ayrilma oranini
ortaya ¢ikarmak igin kritik
kaza teknigi kullaniimistir.
Oziir (diizeltme olmadan)
tekrarlayan satin alma
oranini disirmekte, yanit
hizi ve duzeltme ise
tekrarlayan satin almayi
arttirmaktadir.
Restoranlardaki ayrilma
oranini ortaya gikarmak igin
kritik kaza teknigi
kullaniimigtir. Oziir
(dlizeltme olmadan)
tekrarlayan satin alma
oranini en alt seviyeye
disirmekte, yanit hizi ve
dlzeltme ise tekrarlayan
satin almayi arttirmaktadir.
Kritik Kaza Teknigi. Tek
basina 6zir etkisizdier.
Dizeltme ile birlestiriimelidir.
Hatanin diizeltiimesi ya da
gecikmis tazminattansa hizli
tazminat tercih edilmektedir.
Kritik Kaza Teknigi.
Tuketiciler beklentilerindeki
telafi stratejilerinin
uygulanmasini ifade
etmiglerdir.

Perakende sektoriindeki
telafiler ve devamlilik
oranlarinin inceklenmesinde
kritik kaza teknigi
kullaniimistir. Tazminat tipi
ve 6zur en yuksek devamlilik
oranlarina neden olurken,
tazminat uygulamalarinin da
hataya uygunluguna ihtiyag
duyulmaktadir.
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Kolodinsky
(1992)

Lewis
(1983)

Mack vd.
(2000)

Martin
(1985)

Martin ve
Smart
(1994)

McCollough
(2000)

McCollough,
Berry ve
Yadav
(2000)

3-,6-,5-

1-,3*,6*

4+,5+,6+

3+,6+

3+,6+

2+

3+,6+,5+

3+

1+,3+,6+

4*,5+,6+

1+,3+,6+

Anket. Sikayet etme
kolaylastirildikga sikayet
yonetiminin basari ve
tekrarlayan satin almalarin
olusma olasiligi o kadar
artacaktir.

Anket. Tazminat, islemin
dizeltilerek yapilimasi,
arastirma ve sikayetin
basarili sekilde yonetilmesi
kulaktan kulaga pazarlama
ve tekrarlayan satin almayi
etkileyecektir.

Kritik Kaza Teknigi. Tazminat
tekrarlayan satin almayi
etkileyen etkin bir yelafi
girisimidir.

Anket. Yanit hizi, yaklagim
ve aksiyon alinmasi tutum ve
tekrarlayan musteri olma
Uzerinde olumlu etkiye
sahiptir. Yanit hizinin
kulaktan kulaga pazarlama
Uzerinde olumsuz etkisi
bulunmaktadir.

Anket. Tatmin ve tekrarlayan
satin alma olumlu sekilde
problemin kabul edilmesi,
nezaket ve ilgili olma ile
iligkilidir. Oziir sadece ttamini
etkilemektedir.

Deney. Bélusumsel ve
etkilesimsel adalet nihai
tatmini etkilimektedir.
Deney. Bolugimsel ve
etkilesimsel adalet telafi
sonrasi tatmini
arttirmaktadir. Bélugimsel
ve etkilesimsel adalet
arasinda etkilesim
bulunmaktadir.




Megehee
(1994)

Morris
(1988)

Mount ve
Mattila
(2000)

Nyer (2000)

Richins
(1983)

Ruyter ve
Wetzels
(2000)

Smith,
Bolton ve
Wagner
(1999)

Sparks ve
McColl-
Kennedy
(1998)

1%,3+

1* 5-,6-

2+

2-3-

2+,3+.4*

1+,3+,4+

2+,6+

5+,6+

3+

Deney. Yanit hizinin ya da
tazminatin uygunlugunun
tatmin Gzerinde etkisi
bulunmamaktadir.

Anket. Sikayet yonetimi
olumsuz kulaktan kulaga
pazarlamay azaltmaktadir.
Yanit hizinin ise etkisi
bulunmamaktadir. icerik
belkide tazminattan daha
onemlidir.

Anket. Hatanin tamaminin ya
da bir bélimun tazmin
edilmesi tekrarlayan satin
alma oranlar uzerinde
olumlu etkiye sahiptir.
Tuketiciyi sikayete
cesaretlendirmek onlarin
tatmin dizeyini arttirmaktadir
Anket. Hatanin duzeltiimesi
ve sikayet yonetim
mekaznimasini galistirmak
basari olasiligi Gzerinde
olumlu, kulaktan kulaga
pazarlama Uzerinde olumsuz
etkiye sahiptir.

Deney. Sikayet ve sonug
tatmin Gzerinde olumlu etkiye
sahipken, 6zur olumlu etkiye
sahip degildir.

Anket. islemin diizeltimesi,
yanit hizi ve 6zir, algilanan
adalet boyutlu tatmin
Uzerinde dogrudan olmayan
bir etkiye sahiptir.

Deney. Esnek olmama
(esneklik) tatmin Gzerinde
olumsuz (olumlu) etkiye
sahiptir. Sikayet etmenin
onemli yoktur.
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Sparks ve
McColl-
Kennedy
(2001)

Sparks ve
Callan
(1995)

Sparks ve
Callan
(1996)

Sparks ve
Bradley
(1997)

Spreng,
Harrell ve
Mackoy
(1995)

Sundaram,
Jurowski ve
Webster
(1997)

TARP
(1981)

2*,3%,6+

3+,5+,6+
5+,6+
2+,6+ 2+,6+
3+ 3+
3+
1+,6+,5+

2%,3+,6+

3+

Deney. Kolaylastirmanin
tatmin ve tekrarlayan satin
almalar Uzerinde etkisi
yoktur, oysaki ilgi
gbstermenin vardir. Islemi
diizelterek yapmak tatmini
degil, tekrarlayan satin
almay etkilemektedir.
Birbirini etkilemektedir.
Deney. Aciklamanin etkisi
(glvenilirlik) ve teklifler
(dlzelterek yapma) birbiriyle
icice gecmistir.

Deney. Degiskeler
arasindaki etkilesimler tepki
boyutundadir.

Deney. Her iki faktorde
olumsuz kulaktan kulaga
pazarlama uzerinde olumsuz
etkiye sahiptir. Birbirini
etkilemektedir.

Anket. Tatmin, dizelterek
yapma ve tekrarlayan satin
alma ile kulaktan kulaga
pazarlama arasinda aracilik
gbrevini yapmaktadir.

Deney. Kritkligin degiskenler
arasinda aracilik olmasi gibi
6nemli oldugu bulunmustur.
Anket. Hizli yanit, tavir ve
aciklik ile tatmin arasinda
olumlu iligki bulunmaktadir.
Tatmin ile tekrarlayan satin
alma ve kulaktan kulaga
pazarlama arasinda gugli bir
iligki vardir.
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Deney. Duzeltmenin tatmin
ve sadakat Uzerinde olumlu
etkisi vardir. Oziir dileme
islem dizeltmesi yapiimadan
kullaniimaktadir. Disuk
derecede dizeltme (6zur,
kismi indirmler) diisiik 6nem
diizeyine sahip hatalarda

Webster ve 12 4 A
Sundaram (ylksek 6neme gore) daha
(1998) X X 3+,4+* 3+,4+* etkilidir.

Kaynak: Davidow, 2003: 227-231

X:Ampirik iligki; Y:Ampirik olmayan iligki;1-6’ ya kadar olan numaralar sikayet sonrasi yanitlari etkileyen organizasyonel yanitlar temsil etmektedir.

+ olumlu iliski gostermektedir, - olumsuz iligki gdstermektedir, * desteklenmeyen iliski gdstermektedir.

**Kritik kaza teknigi, insan davraniglarinin dogrudan gézlemlenerek toplandigi, onlarin problemleri pratik olarak ¢6zme ve genis

psikolojik ilkeler gelistirme konularindaki potansiyel yararlilhiklarini kolaylagtirmak seklindeki siire¢leri icermektedir (Flanagan, 1954).
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Dewitt ve Brady (2003) c¢alismalarinda hizmet hatasina karsi tuketicilerin
gOsterdigi hata sonrasi tatmin, artan derecede tekrarlayan musteri olma
egilimleri ve artan olumsuz kulaktan kulaga iletisim davranislarini
incelemiglerdir. Arastirmada igletmelerin etkin telafi stratejileri uygulamalari
sayesinde, musgterilerin tatmin olduklari, tekrarlayan musteri olma egiliminde
olduklari ve daha az olumsuz kulaktan kulaga iletisim davranigi iginde

bulunduklari sonucuna ulagiimigtir.

Hess Jr. vd. (2003) hizmet hatasi, hizmet telafisi ve musteri beklentilerinin
musteri  tatmini  Gzerindeki  etkilerini  incelemislerdir.  Arastirmacilar,
organizasyonla olan gecmis karsilasmalar ve bu karsilasmalardaki hizmet
performans kalitesinin, musterinin iliski devamliligina iligkin beklentileri ile
olumlu sekilde iligkili oldugu sonucuna ulagsmislardir. Ayrica musterinin iligskinin
devamhligina iligkin beklentileri ile hatanin sebebinin sureklilik gosterecegine
iliskin yordamalari arasinda olumsuz bir iliski bulundugunu da vurgulamislardir.
Hatanin ciddiyeti ve hatanin kontrol edilebilirligine iliskin yordamalar, musterinin
hizmet telafi beklentileri ile olumlu sekilde iligkilidir. Sonug olarak hata sonrasi
hizmet telafi performansinin kalitesi, telafiyle olusacak tatmin Gzerinde 6nemli
bir etkiye sahiptir. Ancak musterinin hizmet telafisine iligkin beklentileri ile telafi
sonrasl olusacak musteri tatmini arasinda olumsuz bir iliski bulunmaktadir.
Ozellikle de yiiksek diizeyde telafi beklentisinde olan musteriler icin hizmet telafi

performansinin kalitesi, musteri tatmini Gzerindeki en 6nemli belirleyicidir.

Nguyen ve McColl-Kennedy (2003) calismalarinda hatayi izleyen suregte
dinleme, hataya yol agan sebeplerin aciklanmasi ve 6zur seklinde uygulanan
telafi stratejilerinin, hatayla olusan musteri gerginligini azaltma Uzerindeki
etkilerini  incelemiglerdir. Arastirmada telafi sonrasi ulasilacak musteri
tatmininde en etkin stratejinin hatanin ortaya ¢ikma sebeplerinin agiklanmasi

oldugu sonucuna ulagiimigtir.

Yavas vd. (2003) bankacilik sektérinde yaptigi calismalarinda, isletmenin
masteri hizmet uyumlulugu, calisan &édullendirmesi, calisan egitimi, calisani
yetkilendirme, takim c¢alismasina uygun hareket, rol karmasasi ve kurumsal

baghhgin telafi performansi Uzerindeki etkilerini incelemislerdir. Buna goére
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igsletmenin uyguladigi musteri hizmet uyumlulugu ve calisan oAdullendirmesi
yaklasimlari sayesinde ortaya konan hizmet telafi performansi sonucunun ¢ok
daha olumlu oldugu gozlemlenmistir. Buradan yola cikilarak c¢alismada
personelin is tatminine de yer verilmigtir. Etkin telafi performansi g¢alisanlarin is

tatminini arttirmakta ve istifasini engellemektedir.

Wirtz ve Mattila (2004) telafi girisimlerini sonug (tazmin etme), sureg (telafi hizi)
ve Ozur gibi telafi ¢abalarinin kontrol edilebilir olduklarini ve bu etkenlerin
dengeli sekilde hataya yonelik kullanildiginda telafi sonrasi tatmin Uzerinde
onemli etkisi oldugu sonucuna ulasiimistir. Telafinin derhal yapildigi ve 6zlrin
sunuldugu  durumlarda, hizmet hatasi  karsiiginda  bir  tazminat
gerekmeyebilecegine de dikkat cekilmigtir. Hizli telafi ve 06zir dilemek,
tazminata gore daha uygun ve daha az maliyetli oldugundan, musteri tatmini

yaratmada daha etkili stratejiler olarak benimsenebilir.

Lorenzoni ve Lewis (2004) havayolu sektérinde farkh kiltlrlerdeki 6n hat
calisanlarinin hizmet telafisine iliskin tutum ve davraniglarini inceledikleri
calismalarinda, italyan ve Ingiliz kokenli calisanlari ele almiglardir.
Arastirmalarinda farkh kultirlerden gelen calisanlarin, hizmet telafi uygulama
sekilleri arasinda da farkliliklar oldugu sonucuna ulasiimistir. italyan
personellerin telafi esnasinda ingiliz personellere goére daha esnek, duygusal ve

sefkatli olabildikleri gozlenmistir.

Magnini ve Ford (2004) Cin’ de konaklama sektorinde hizmet hatalarindan
sonra uygulanacak etkin telafi stratejilerinden biri olan galisan yetkilendirilmesini
inceledikleri galismalarinda hizmet telafisi egitim programlarinin dnemine dikkat
cekmiglerdir. Buna gore arastirmada, egitim programlarinda hizmet
standartlarin surekli uygulanmasini saglayarak hizmet standartlarini marka ile

birlestiriimesi saglanmalidir.

Weun vd. (2004) calismalarinda ciddi hizmet hatalarinin, telafi sonrasi
musteride yaratacadi sonugclari incelemislerdir. Hizmet hatasinin ciddiyetinin

tatmin, gaven, baglihk ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim davranigi Gzerinde
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onemli etkilerinin oldugu, hatanin ciddiyeti arttik¢a telafi sonrasi tatmin Uzerinde

bolusumsel adilligin etkilerinin azaldigi sonucuna ulasiimistir.

Boshoff (2005) bankacilik sektorunde yaptigi calismasinda iletisim,
yetkilendirme, geri bildirim, nezaket, aciklama yapma, maddi tazminat gibi
hizmet telafi stratejilerinin, telafiyle gelen tatmin, kimdalatif tatmin ve sadakat
uzerindeki sonugclarini incelemigtir. Arastirmasinda hizmet telafisiyle gelen
tatminin magsteri baglihgi, given ve olumlu kulaktan kulaga iletisim sonuglarini
etkiledigi ve etkili iletisimin sadakati en ¢ok etkileyen hizmet telafi stratejisi
oldugu sonucuna ulagsmistir. Etkili iletisimi ise agiklama, nezaket, geri bildirim,

maddi tazmin ve c¢alisan yetkilendirmesi stratejileri izliemektedir.

Duffy vd. (2006) bankacilik sektorine iliskin ¢alismalarinda, hizmet telafi
¢abalarinin  (higbir sey yapmama, empatik dinleme, 6zir dileme, islemin
dizeltiimesi, ekstra telafi degeri saglama) tatmin Uzerindeki etkisini
incelemiglerdir. Calismada yas, cinsiyet, banka ile calisma suresi gibi faktorlerin
tatmin Uzerinde ¢ok onemli etkisi bulunmadigi ve musteriye uygulanan telafi
girisiminin tarandn tatmin Gzerinde belirleyici bir glice sahip olmadugi sonucuna
ulasilmistir. Bununla birlikte uygulanacak girisim her ne olursa olsun, telafinin
etkin sekilde yapilmasi ulasilacak mugsteri tatminini onemli derecede

etkilemektedir

Thwaites ve Williams (2006) turizm sektériinde hizmet telafisinin tatmin
uzerindeki etkilerini inceledikleri caligmalarinda, egitiimis ve problem ¢ozmede
yetkilendirilmis personelin, isletmeyi basariya ulastiran en etkin telafi stratejisi

oldugu sonucuna ulagmislardir.

Dutta vd. (2007) restoran sektdrinde hatalarin telafisi igin kullanilabilecek en
etkin hizmet telafi stratejilerini arastirmiglardir. Buna goére en etkin telafi
secenegdi, yetkilendiriimis personelin problemi ¢o6zmesidir. Ayrica problem
¢bzmede yetkilendiriimis personelin is tatmini ylksek olup, bu tip personelin
yetisebilmesi icin igletmelerin egitim programlarini desteklemesi ve personeli

takdir etmesi/6dillendirmesi gerekliligi ifade edilmistir. Bununla birlikte
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arastirmada hizmet telafisinin, musteri tatmini ile olumlu kulaktan kulaga iletisim

uzerinde 6nemli bir etkisi de oldugu sonucuna ulasiimistir.

Kim (2007) internet aligverisinde hizmet telafi stratejilerinin magteri tatmini ve
sadakatine olan etkilerini inceledigi c¢alismasinda, musteri zararinin tazmin
edilmesinin musteri tatmini olusturmada etkin telafi stratejisi oldugu sonucuna
ulagmistir. Masteri tatmini yaratmada etkili olan diger stratejiler ise 6zur dileme
ve problemin ¢Ozulmesidir. Arastirma, hizmet telafisiyle geligtirilen tatminin,

musteri sadakati sagladigi sonucunu da igermektedir.

Johnston ve Michel (2008) calismalarinda hizmet telafisini G¢ boyutlu
yaklasimla ele almislardir. Bunlar musteri telafisi, sure¢ telafisi ve calisan
telafisidir.  Arastirmalarinda hizmet telafisi uygulamalarinin musteriye goére
calisanlar ve sure¢ gelistirme Uzerinde daha blyuk etkisi oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Hatanin ardindan isletmenin finansal performansi Uzerinde
yonetsel uygulamalarin gelistiriimesi ve g¢alisanlarin da hata durumunda basa

¢ikma yetkinligi kazanmalari olduk¢a dnemlidir.

Michel ve Meuter (2008) bankacilik sektoérinde telafi paradoksunu inceledikleri
¢alismalarinda hizmet hatalarinin mikemmel telafi deneyimi yaratma firsati
sunmasina ragmen, hata icermeyen deneyimlerin, telafiyle olusturulacak tatmin
ve sadakatten daha yuksek derecede tatmin ve sadakat olusumu sagladigi

sonucuna ulagsmislardir.

Seawright vd. (2008) perakende, giyim tamiri ve oto tamiri sektorlerinde
psikolojik (iletisim), maddi tazminat ve ilave deger saglama seklindeki telafi
stratejilerinin, telafi sonrasi musteri tatmin ve sadakati Uzerindeki etkilerini ve
musteri telafi beklentilerinin  karsilanmasi ve musteride olusan telafi
performansina iligkin alginin, sadakat ve digerlerine tavsiye Gzerindeki etkilerini
incelemiglerdir. Calismalarinda elde ettikleri sonuca gore psikolojik ve maddi
telafi c¢abalarinin birlikte kullanimi, hizmet telafisinin basarisini  olumlu
etkilemektedir. Musteriler genellikle disik 6nemdeki hizmet hatalarinda (kiyafet
tadilati) zararin kargilanmasi beklentisinde olurken, orta derecede (televizyon
tamiri) hatalarda iyi bir telafi cabasi beklemektedirler. Ancak bu ¢alismaya gore
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telafi beklentisi goreceli bir kavramdir; yani kisiden kigiye gobre beklenti
degisebilmektedir. Ayrica Seawright vd. (2008) bu ¢alismada hatanin yol actigi
zararin Uzerindeki degerde tazminat sunmanin, tatmin ve sadakati olumlu
etkiledigi; ancak en etkin telafi gabalarinin ilave deger, tazmin etme ve iletisim

¢abalarinin hepsinin birlikte uygulanmasi oldugu sonucuna ulagsmiglardir.

Holloway vd. (2009) ise internet Uzerinden satis hizmetine iligkin yaptiklar
calismalarinda hizmet telafisiyle iligkili olarak, musteri iligkilerinin algilanan
hizmet kalitesi (zerindeki etkisini arastirmislardir. isletmelerin olusabilecek
hatalara yonelik olarak telafi stratejileri gelistirmek yerine, musterileri ile sicak ve
samimi iligki gelistirmeleri algilanan hizmet kalitesi Uzerinde olumlu etkiye
sahiptir. Ancak bu calismada iligki kalitesinin telafi tatmini ve hem tekrarlayan
satin alma egilimleri hem de artan aligverig hareketini arttirma arasindaki olumlu
bir iligki oldugunu destekleyen sonuglara rastlanmamistir. Buna gore yuksek
iliski kalitesine sahip musteriler basarisiz hizmet telafisi deneyimlediklerinde
olumsuz olarak tepkileri yansitacaklar; hatta dusuk iliski kalitesindeki musteriler
le kiyaslandiginda isletmeyi ¢ok daha acimasiz sekilde elestireceklerdir. Bu
nedenle bu arastirma, yuksek kalitede iligki yaratmis olmanin, igletmenin
olumsuz performansini musteri bakis agisinda yumusatacagi savini da

curttmektedir.

Matos vd. (2009) dudniversite ogrencilerinin olumsuz deneyimlerine iligkin
yaptiklari c¢alismalarinda, hatanin ardindan uygulanan telafinin, algilanan
adalet, tatmin ve davranissal egilimler (tekrarlayan musteri olma egilimleri,
kulaktan kulaga iletisim ve sikayet egilimleri) Uzerindeki etkisini
incelemiglerdir. Hatanin ciddiyetinin tatmin Gzerinde 6nemli etkisi oldugu ve
isletmein hataya karsi sorumluluk gdstermesi ve hatayl sahiplenmesinin ise

tatmini olumlu derecede etkiledigi sonucuna ulagsmislardir.

Sousa ve Voss (2009) elektronik hizmet sektérinde hizmet hatalari ve hata
sonrasi uygulanacak hizmet telafi ¢abalarinin tatmin ve sonrasinda olusacak
sadakat uzerindeki etkilerini inceledikleri galismalarinda, hizmet hatalarinin
mutlak suretle mugteri sadakatini olumsuz sekilde etkiledigi ve telafiyle gelen

tatminin, sadakat egilimlerini olumlu sekilde etkiledigi sonucuna ulagmiglardir.
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Arastirma ayrica hizmet telafisinin hig hatanin olusmadigr durumlara gore
musteri sadakat egilimlerini daha olumlu sekilde etkiledigi (telafi paradoksu)

sonucunu da igermektedir.

Du vd. (2010) restoran sektorinde faydasal ve hazsal telafi stratejilerinin
etkilerini inceledikleri ¢calismalarinda, telafi gabalarinin duygusal ve davranigsal
egilimler Uzerinde oOnemli etkisi oldugu sonucuna ulasmislardir. Buna gore
hazsal telafiler (yemegin yenisi ile Ucretsiz sekilde degistirilip, yaninda ekstra bir
arin daha sunulmasi) telafi tatmini ve sadakat Uzerinde, faydasal telafiye
(yemegin yenisi ile degistirilip, yeni yemegin Ucretinin musteriden talep

edilmemesi) gore daha dnemli etkiye sahiptir.

Morisson ve Huppertz (2010) cep telefonu sektdrinde hizmet telafisinin
sadakat, adillik ve tatmin Uzerindeki etkisini inceledikleri arastirmalarinda,
musterilerin hizmet telafisinde adillik hissettiklerinde daha tatmin olduklarini ve

bunun da sadakat Uzerinde olumlu etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmiglardir.

Rod ve Ashill (2010) 6zel hastanelerde ydnetimin hizmet kalitesine olan baghligi
ve hizmet telafi uygulamalarini iceren calismalarinda, ydnetimin hizmet
kalitesine olan bagliigi ile hastanelerde 6n hat calisanlarinin is tatmini ve
onlarin organizasyona bagliliklari arasinda olumlu bir iligki oldugu,
organizasyonel bagllik sayesinde hizmet telafi performansinin daha basarili

olabileceg@i sonucuna ulagsmislardir.

Wen vd. (2010) bolusimsel (indirim uygulanmasi gibi) ve islemsel telafi
¢abalarinin (hatanin hizli sekilde duzeltiimesi) ardindan olusan tatmin, olumlu
ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim davraniglarini incelemiglerdir. Wen vd.
calismalarinda bolusimsel ve islemsel telafi cabalarina iliskin adillik algilarinin
telafiyle gelen tatmini olumlu sekilde etkilerken, boélisimsel adilligin olumlu
kulaktan kulaga iletisim davranigini olumlu sekilde etkiledigi ve iglemsel adilligin
ise tekrarlayan mugteri olma edilimleri Uzerinde olumlu etkileri bulundugu
sonucuna ulagmiglardir. Arastirma sonuglarina goére mausteriler igletme
tarafindan telafinin hizli yapildigini algiladiklarinda tatmin duzeyleri ve

gelecekte yapacaklari satin alma diuzeyleri daha yuksek olacaktir.
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Casado vd. (2011) bankacilik sektdrinde basarisiz hizmet telafi ¢abalarinin
sonuglarini incelemiglerdir. Arastirmalarinda magdur olmus musgterilerde
hatanin blyukliga ve hizmet saglayici tarafindan uygulanan agiklama, 6zur gibi
cabalarin telafiyle gelen tatmin ve sadakati belirlemede ayri ayri 6neme sahip
etkenler oldugu sonucuna ulasmiglardir. Basarisiz telafinin ardindan yasanan
hizmet hatalarinda musterilerin farkl davranislar (sikayet etme, ayrilma, sikayet
edip ayrilma) godstermelerinden 6tlrl, isletmelerin mutlaka hataya yol acan

problemi ¢ozmeleri gereklidir.

Huang ve Lin (2011) bankacilik ve restoran sektérlerinde hazsal ve faydasal
hizmet telafi stratejilerinden hangisinin daha etkin olduklarini arastirdiklari
calismalarinda, bankacilik sektorunde 10 usd’ lik fiyat indirimini faydasal,
restoran sektériinde de 10 usd’ lik hediye c¢ikolata ikramini hazsal fayda olarak
sunmuslardir. Faydasal hizmet hatalari yasayan musgterilerin, hazsal hizmet
hatasi yasayan musterilere gore kendilerine faydasal bir telafi sunuldugunda
daha yuksek derecede telafi sonrasi tatmin ve tekrarlayan satin alma egiliminde
olduklari gozlemlenmistir. Ayni sekilde hazsal hizmet hatasi yasayan
musterilerin de faydasal hizmet hatasi yasayan musterilere goére kendilerine
hazsal telafi sunuldugunda daha yuksek derecede telafi sonrasi tatmin ve
tekrarlayan satin alma egilimleri gosterdikleri sonucuna ulasiimistir. Bu ¢alisma
tazminat tipi ve hizmet tipinin musterinin hizmete iliskin telafi sonrasi
yargilarinda oynadigi rol farkhligina isik tutmaktadir. Ayni zamanda bu
calismada maddi tazminatlarin sonu¢ hatalarinda daha etkin; 6zir ve hizli
yanitin ise sure¢ hatalarinda daha etkin oldugu sonucuna da ulasiimistir.

Tazminat tipi ve hizmet tipi arasinda uyum gerekmektedir.

Komunda ve Osarenkhoe (2012) bankacilik sektorinde uygulanan hizmet telafi
stratejilerinin, maugteri tatmin ve sadakatine olan etkilerini inceledikleri
calismalarinda iletisimin ve islemin dogru sekilde yapilmasinin hizmet telafisiyle
olusacak tatmin ve sadakat Uzerindeki dnemine dikkat ¢cekmisler. Komunda ve
Osarenkhoe arastirmalarinda ¢alisanlarin telafi konusundaki istekliligi ve nazik
davraniglarinin, en yuksek tatmin seviyesine ulastiran ¢abalar oldugu sonucuna

ulasmiglardir. Arastirmada ayrica istekliik ve nezaket en dusuk seviyede
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olumsuz kulaktan kulaga iletisim davranigina yol agan telafi segenekleri

olduguna da dikkat ¢ekilmigtir.

Marimon vd. (2012) elektronik bankacilik hizmetleri alaninda hizmet kalitesi ve
hizmet telafisinin sadakat Uzerindeki etkilerini inceledikleri calismalarinda,
bankanin internet sitesinin etkinligi, internet sitesinin erigilebilir ve korumali
olmasi ile musterinin algiladigi kalite arasinda olumlu bir iligki oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Ayrica galismada bankanin internet sitesine iliskin musterinin
algiladigi kalite ve internet sitesinin yardimci olmasi ile sadakat arasinda olumlu

iligki oldugu varsayimi da dogrulanmigtir.

Santos ve Basso (2012) bankacilik sektériinde son 12 ay icinde olusan musteri
sikayetlerine iligkin yaptiklari ¢alismalarinda hizmet hatasindan sonra
uygulanan bodlusumsel, islemsel ve etkilesimsel telafi ¢cabalarinin musteride
yarattigl adalet algisi, tatmin, guven, algilanan kalite, degistirme maliyetleri ve
sadakat (tekrarlayan satin alma egilimleri ve olumlu kulaktan kulaga iletisim
davraniglari ile O6lgimlenmigtir) Uzerindeki etkilerini arastirmiglardir. Bu
calismada elde edilen bulgular iliskisel musterilerin ayni banka ile gegmisteki
farkh deneyimlerinden 6tird o banka ile gliven iligkisi kurdugunu ve tatmin edici
telafinin etkilesimsel musterilerin glivenini kazanmak ve slrdirmek konusunda
hayati dnem tasidigini géstermektedir. iliskisel musteriler sikayet yonetiminden
sagladiklari tatminin derecesine karar verirken bolisimsel adalete, etkilesimsel
musgsterilerden daha fazla 6énem verirler. Sikayet yonetimi ile basa ¢ikilirken
yoneticiler iligkisel mugteriler i¢in banka Ucretlerini azaltmak ya da banka logolu

ucretsiz hediyeler vermek gibi somut telafiler saglamaya odaklanmahdirlar.

Matos vd. (2013) tatmin, hizmet telafisiyle olusan tatmin ve degistirme
maliyetlerinin sadakat ve olumlu kulaktan kulaga iletisim Gzerindeki etkilerini
arastirmak amaciyla bankacilik sektorinde yaptiklari ¢calismalarinda, tatmin ile
sadakat ve olumlu kulaktan kulaga iletisim davranigi arasinda dogrusal iligki
oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Mugteriler dusuk degistirme maliyetlerine sahip
olduklarinda sadakat icin daha fazla tatmin derecesi gerekmektedir.
Mausgterilerin degistirme maliyetleri ¢cok yuksek oldugunda banka ile uzun sireli

iligski kurup, sadakatlerini surdirmeleri daha olasidir. Telafiyle gelen tatminin
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sadakat Uzerinde olumlu etkisi varken, kulaktan kulaga iletisim Uzerinde etkisi
oldugu tam olarak kanitlanmamistir. Kimulatif tatmin ve musteri sadakati

arasinda ise olumlu iliski bulunmaktadir.

Narteh (2013) banka degistirmeye yol agan faktorleri inceledigi ¢calismasinda
sadik musterilerin perakende bankacilik sektoru igin yararl oldugunu, gelistirilen
stratejiler ile mugterilerin perakende bankacilik sektorlu icinde kalabilecegi ve
cok uluslu perakende bankacilik sektorindeki bankalarin da bunun igin
hizmetlerini standardize etmesi ya da icinde bulunduklari Ulkenin sartlarina
uyum saglamasi gerektigi sonucuna ulagsmistir. Pek ¢ok hizmet hatasinin ana
sorumlusu c¢aligan davranis ve tutumlari oldugundan banka yonetimi de
¢alisanlarini egitmek icin daha fazla zaman harcamali, onlari bilgi ile donatmali
ve profesyonel bankaci seklinde tutum ve yeteneklere ulagtirmalidir. Bankalar

telafi hizmeti igin uygun stratejiler ortaya koymak zorundadirlar.

Singhal vd. (2013) bankacilik sektériinde hizmet hatalarinin buyGklGganin
musteri tatmini Gzerindeki etkilerini arastirdiklari g¢alismalarinda, hata sonucu
masterinin  ugradigi  kaybin ancak bu kaybin tazmin edilmesi yoluyla
saglanabilecedi sonucuna ulasmislardir. Burada énemli olan ayrinti, musteri
maddi kayba ugradiysa telafinin maddi igerikle, ilgisizlikten sikatetciyse de
hatanin  psikolojik  yaklasimla telafi edilerek musterinin  tatminine

ulastinlabilecegidir.

Yaya vd. (2013) bankacilikta internet kullanimina iliskin calismalarinda 1SO
9001 kullaniminin telafiyle gelen tatmin ve sadakat Uzerindeki iligkisini
incelemigler ve ISO 9001’ in telafi algisi, algilanan kalite, tatmin ve sadakat
uzerinde belirgin bir etkisi olmadigi sonucuna ulagsmiglardir. Bu calismanin
sagladigi ana katki hizmet telafisinin, musteri tatmini, algilanan kalite ve
sadakat konularinda yeni firsatlar yaratmak igin stratejik bir unsur oldugudur. Bu

da firmanin Uretkenlik, karlihk ve performansinda énemli etkiye sahiptir.

Zhou vd. (2013) igletmelerin hata sonrasi uyguladiklari telafilerin bireyler
uzerindeki etkilerini inceledikleri galigmalarinda, sadece bir kisiye 6zgu degil de
hata yasayan tim musterilere hem psikolojik hem de somut telafi segcenekleri
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uygulanmasinin tatmin uzerinde daha olumlu etkiler yaratacadi sonucuna

ulagsmiglardir.

Wang vd. (2014) hizmet hatalarindan sonra musteri devamliligini arastirdiklari
calismalarinda telafiyle olusan tatminin, satin alma egilimleri ve hizmet saglayici
ile olan iligki kalitesini etkiledigi sonucuna ulagsmislardir. Bu noktada hizmet
telafisiyle olusan tatmin, iligki kalitesini olumlu sekilde etkilemekte, iligki kalitesi
de satin alma egilimleri Uzerinde olumlu etki yaratmaktadir. Arastirma
sonuglarina gore satin alma egilimleri ve degistirme maliyetleri iligki kalitesinden

onemli derecede etkilenmektedir.

Nikbin vd. (2015) Malezya’ da havayolu yolculari arasinda hata, hatanin
ardindan uygulanan telafi segcenekleri, telafide algilanan adalet boyutu ve telafi
sonuglarini incelemislerdir. Arastirmada etkilesimsel adalet (6zir, nezaket),
boélisimsel adalet (tazmin etme), islemsel adalet (hizli ¢6zim ve buna iliskin
uygulama ve sureglerin olmasi) ve pazarlama alan yazininda géz ardi edilen
(Mattila, 2006) bilgisel adalet (agiklama yapma) seklindeki telafi segeneklerinin
tamami, telafiyle gelen tatmini olumlu sekilde etkilemektedir. Ayrica telafiyle
gelen tatmin ve sadakat arasinda olumlu bir iligki bulunmaktadir. Bununla
birlikte arastirmada hatanin istikrarli olmasi ve hatanin isletme tarafindan

kontrol edilebilirligi ile tatmin arasinda U iliski oldugu sonucuna da ulasiimistir.

Raikkdnen ve Hankanen (2016) arastirmalarinda turizm sektériinde, ilk hatadan
sonra musterilere uygulanan basarisiz telafinin ardindan, musteri sikayetini
takiben ikinci kez uygulanan hizmet telafisini konu edinmiglerdir. Basarisiz
telafinin ardindan uygulanan ikinci telafinin sonuclarinin da tatmin, sadakat,
olumlu kulaktan kulaga pazarlama ve tekrarlayan satin alma egilimleri
uzerindeki etkilerini incelemislerdir. Arastirma sonucu ikinci uygulanan telafinin
magteri tatmini ve sadakati yarattigi yonundedir. Etkilesimsel adalet
boyutundaki telafi segenekleri (6zUr, agiklama, nazik olma) tatmini 6nemli
dlglide etkilerken, sadakat izerinde de dogrudan etkiye sahiptir. islemsel adalet
boyutundaki telafi segenekleri (hizli miudahele, eseneklik) ise sadece tatmini
olumlu yoénde etkilemekle kalmamis, olumlu kulaktan kulaga pazarlama

davranisini da dogrudan etkilemistir. Ayrica arastimada diger telafi

75



seceneklerine kiyasla, yuksek yatirim gerektirmeyen galisan yetkilendirmesi ve

egitiminin de telafide etkinliginin yuksek oldugu vurgulanmistir.
1.3. Hizmet Telafisinin Amaci

Hizmet telafisi, mevcut musteriyi elde tutmak ve yeni musterilerin kazanimina
zemin hazirlamak amaciyla ydnetilen en guglu stratejilerden biridir. GUnumuizde
isletmeler mevcut mugterilerini korumanin yani sira, hayatta kalabilmek i¢in yeni
mugteri kazanimina da 6nem vermek zorundadirlar. Clinkd mevcut musteri
igsletmeyi ayakta tuttugu gibi, yeni musterinin kazanimi i¢in de bir aractir. Yeni
musteri ise eski musterilerin kaybi s6z konusu olmaksizin, isletmeyi buyutmek
icin gereken temel kaynaktir. Hizmet telafisi isletmeler icin sadece ani kurtarma
anlamini degil, uzun vadede kazanilacak firsatlari da ¢agristirmahdir. isletmeler
eger uygun bir sekilde hizmet telafisini yonetemezlerse, uzun dénemli basari
umutlari da zarar goérecektir (Michel ve Meuter, 2008). Hizmet telafisinin ihmal
edilmesi durumunda ise zayif hizmet ulastirma, uzun dénemde igletmelerin
yasamini tehdit edecektir (Magnini ve Ford, 2004; Seawright vd., 2008;
Thwaites ve Williams, 2006; Micheal ve Meuter, 2008).

Hizmet telafisi 1970’ lerin dncesinden, 1980’ lerin basina kadar bilgisayar ve
iletisim kesintilerinin Ustesinden gelme ya da dogal felaketlerden kaynakl
hatalari onarma amacini tasimaktaydi (Andreasen ve Best, 1977). 1970’ lerin
sonu ve bu donemi takip eden on yilda ise musteri sadakati ve olumlu kulaktan
kulaga pazarlama davranigi yaratma gibi uzun donemli telafi yararlarini da
(Berry vd., 1988) amaclayan bir kavrama donusmustir (Brown vd., 1996: 34).
Hart vd. (1990) nin calismasi ile birlikte hizmet telafisi, mevcut sistemi
degistirme ve gelistirme amach bir strateji olarak benimsenmis ve bugunku

bakis agisina kavusmustur.

Alan yazinda genig bir yer tutan hizmet telafisi kavrami, hem bir pazarlama
stratejisi hem de rekabet avantaji olarak daha fazlasini kazanmak, musgteri
tarafindan daha fazla onaylanmak ve zayif hizmeti kurtarma amacini
tasimaktadir (Boshoff, 1997; Swanson ve Kelley, 2001). Ancak amag¢ sadece
hata orneklerini duzeltmek degil; bununla birlikte gelecekte olusacak hatalari
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engellemek, musteride toplam hizmet kalitesine iligkin olumlu algilar olugturmak
ve sadik mugterilerle uzun donemli iligki kurulmasini saglamak da olmalidir
(Brown vd., 1996:32). Bu da ancak hizmet telafisi ydnetimi ile yaratilacak tatmin
sayesinde saglanabilecektir. McGregor (2007) ve Temkin (2012)" e gore telafi
yonetiminde uygulamacilar ¢abalarini ¢6zUm gelistirmeye adayarak, hizmet
hatalarini iyilestirmeyi ve musteri sadakati saglamayi amaclamalidirlar (Wang
vd., 2014: 318). Lorenzoni ve Lewis (2004:1 2) hizmet telafisinin, hizmet
ulastirmada basarisiz olunan unsurlarin dizeltiimesi ya da telafisini icerdigini;
ancak burada nihai amacin muasterinin tatmin olmasi ve musteri olarak
isletmede kalabilmesi icin, musterinin eski haline getiriimesi oldugunu
vurgulamiglardir. isletmeler hatalari sonucu musteri kayiplari
yasayabileceklerinden 6tlrd, hizmet telafisinde musteri kayiplarinin tazmini de
amaclanmaktadir (Levesque ve McDougall, 2000: 21). Bu noktada soézuni
ettigimiz tim amaglarin temelinde tek bir gaye vardir. Bu temel gayede

isletmenin gelisimine katki saglamaktir (Johnston ve Michel, 2008: 80).
1.4. Hizmet Telafisinin Onemi

Hizmet sektorinde hizmet hatasi kaginilmazdir. Benzer sekilde hizmet telafisi
de mausterilerin rakip igletmelere gegcmesini engellemek, kulaktan kulaga iletisim
ile yayilan kot referanslarin 6ntine gegcmek ve bu durumlarin neden olabilecegi
maliyetleri azaltmak icin de gerekli ve onemlidir (Seawright vd., 2008: 254).
Boshoff (1997: 118) hizmet hatalari ortaya ¢iktiginda ve hatanin onarilmasi igin
hizmet telafisi didsunuldiginde, akla gelecek U¢ soru olduguna dikkat

cekmektedir. Bu sorular sunlardir:
e Hizmet telafisi nasil gerceklesecek?
e Kim telafi edecek?
e Hizmet telafisi hizl bir sekilde nasil yapilabilir?

isletmelerin hizmet hatalari ile nasil basa ¢ikacaklarini égrenmeleri zorunludur
(Bitner vd., 1990). Bir hizmet hatasinin ardindan problemin nasil ¢ézuldugu ve

masterinin telafi cabasina karsi gosterdigi tepki, musterinin hizmet saglayiciya
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karg! gelecekte sadik kalmayi sirdurme ya da diger bir hizmet saglayiciya
geg¢mesi  hakkindaki kararlarini etkilemektedir (Zeithaml vd., 2009). Cunku
hizmet hatalari isletme icin musteri kayiplari ve olumsuz kulaktan kulaga iletigsim

gibi 6nemli maliyetlere sebep olabilmektedir (Boshoff, 2005).

Hizmet telafisi baslangicta basarili bir sikdyet yonetimi gibi gorinse de, sikayet
yonetiminden ¢ok daha fazlasini ifade etmektedir. Hizmet telafisi iceriginde yer
alan hatayr arastirip bulma amaci, hizmet telafisini sikayeti ele almadan
ayirmaktadir. Cunku pek ¢ok tatminsiz musteri sikayet etmez (Michel ve Meuter,
2008: 442). Michel (2001: 21) da sikayet yonetimi ve hizmet telafisini birbirinden
ayirmis ve hizmet telafisinin, musteri sikdyet etmeden ya da tatminsiz sekilde
ayrilmadan 6nce girisimde bulunmayi kapsadigini ifade etmigtir (Seawright vd.,
2008: 254). Buna gore tatmin olmayan birgok musterinin sikayet etme egilimi

yuksektir.

Etkin bir hizmet telafisi ile musteriler daha sikayet etmeden veya isletmeyi
tatminsiz bir sekilde terk etmeden 6nce sorunlarin ¢ozulebilmesi blyluk énem
tasimaktadir. Hizmet hatalarindan sonra basarili sekilde yapilan hizmet telafisi,
isletmeler icin cesitli firsatlar sunmaktadir. Oliver (2010) a goére mdusteri
catismalari kacinilmazdir; ancak gucli bir hizmet telafisi ile bu catismalar
performansi gelistirme ve karlihgi arttirma seklinde firsata cevrilebilir. Alan
yazinda bu firsatlar; musteri problemlerini ¢dzme (Hart vd., 2000:149),
musgterilerle etkin iletisim kurma ve iliski guglendirme (Berry ve Parasuraman,1
991), mdusteri tatmini, tekrarlayan satin alma ve olumlu kulaktan kulaga
pazarlama davranigi yayillmasi (Maxham and Netemeyer, 2002) seklinde
siralanmaktadir. Ancak aksi durumlarda, olumsuz kulaktan kulaga pazarlama
davranisinin yayllmasi ya da hizmet saglayiclyr terk etme/degdistirme gibi
davraniglar, igletme icin onemli maliyetler de yaratabilmektedir. Mevcut
musteriyi kaybetmenin firsat maliyeti, hizmet hatasini telafi etme maliyetinden
¢cok daha fazla oldugundan, etkin hizmet telafisi hizmet saglayicilar icin 6nemli
bir stratejidir (Fan vd., 2010). Hizmet saglayici ve musteri arasindaki bir
etkilesimde, hizmet sunumunda yasanacak eksiklik ya da aksakliga hizmet

saglayicinin verecegi yanit ile tatminsiz musterinin, tatmin bir musteriye
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donusturalebilmesi arzulanan bir sonugtur (Lewis ve Spyrakapoulos, 2001: 37-
38). isletme tarafindan dikkate alindiginda bu davranis, misterinin isletme ile
calismasinin devamliligina etki ederken, olumsuz kulaktan kulaga iletisimin
yayllmasini azaltir ve igletmenin dip performansini yukari yonliu gelistirerek
(Morrison ve Huppertz, 2010); musteri tatmini, given ve sadakat gelistiriimesini
(Singh ve Sirdeshmukh, 2000; Sirdeshmukh vd., 2002; Morgan ve Hunt, 1994,
Pina ve Cunha vd., 2009) saglar. Casedesus (2013) calismasinda etkin hizmet
telafisinin masgsteri ile olan iligkiyi strdirmek, c¢alisanlarin memnun olarak
calismasini saglamak ve galisan sadakati i¢in hayati Gnem tasidigi sonucuna
ulasmigtir. Ancak her telafi olumlu sonuglara sebep olmalayabilir. Berry ve
Parasuraman (1991), Bitner vd. (1990) ne goére bir hizmet hatasindan sonra
uygulanan telafi, musteri tatmini tGzerinde dnemli etkiye sahip olmakla birlikte;
masgterilerin sik karsilastiklari hatalardan sonra kendilerine uygulanan telafi
sonucundan sonra, daha fazla tatminsiz oldugu olaylar da s6zkonusudur (Choi
ve La, 2013). Bu durum gergekte hatanin kendisinden daha olumsuzdur (Choi
ve La, 2013). Aslinda hizmet isletmelerinin hizmet kalitesi ve musteri tatminine
iliskin taahhutlerinin gergeklesmesi, neden olduklari hatayi nasil yanitladiklarina
baglidir (Zemke ve Bell, 1990). Boshoff (1997) a gbre kotl hizmet, baslangicta
bir felaket olarak goértlmesine ragmen, hizmet isletmelerine sorunlari ¢ézme
firsati sunmasi ve sadece hizmet sunma basarisi kazandirmanin o6tesine
gitmekte, yasam boyu musteri kazanimini saglamaktadir. Diger bir deyisle etkin
musteri sikayet yonetimi veya hizmet telafisi kizgin ve hayal kirikhigi yasamis
musterileri, sadik bir masteri haline donustirebilmektedir (Boshoff, 1997). Bu
hizmet telafisinin en 6nemli sonuglarindan biridir. Clnkl defalarca hayal
kirikligina ugramis mdasteriler, isletme igin pahali bir sorun olabilmektedir
(Boshoff, 1997). Bu nedenle hizmet telafisi, isletmelere musteri beklentilerini
karsilayabilmek adina ikinci bir firsat saglamasi agisindan da 6énemlidir (Berry

ve Parasuraman, 1991).

Hizmet telafisi isletmenin blyUmesine ve karliligina da &6nemli katki
saglamaktadir (Parasuraman vd., 2005; Heskett vd., 2008; Boshoff, 2005).
Mostert vd. (2009), Carson vd. (1998), Schoefer (2008), Miller vd. (2000)' ne

gore hizmet telafi faaliyetleri isletmelere sayginlik kazandirirken, Magnini vd.
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(2007) ne gore gergek bir kazan- kazan durumu, Carson vd. (1998)' ne gore ise
musterinin hem igletmenin duyarli oldugunu dusunmesini saglayan, hem de
isletmenin diger Urlin ve hizmetlerine olan glveni arttiran eylemlerdir (Cengiz
vd., 2015:88). Zemke ve Bell (1991: 43-44) etkin hizmet telafisinin satin alinan
urin ve hizmetlerin kalite algisini, isletmelerin ise rekabet gucinu ve algilanan
kalitesini  arttirdiini  savunmaktadirlar. Ayrica telafinin  olumlu olarak
sonuglanmasi, gergcek hatanin etkisini azaltabilir ve asagidaki faydalari
yaratabilir (Spreng vd., 1995: 19):

e Etkin telafi iletisimi sayesinde, tlketiciler hizmet saglayicinin adil

olduguna inanabilir.

e Telafi c¢abasi, hizmet hatasinin olumsuz  sonuglarini

uzaklagtirabilir.

e Hizmet sadlayicinin girisimleri, tlketicinin hizmete ya da
isletmenin kendisine iligkin yorumlarini/dayandirmalarini

etkileyebilir.

Michel ve Meuter (2008) mikemmel ve etkin sikayet ¢d6zimi deneyimleyen
kisinin, gelecekte isletmein en iyi musterisi olabilecegi (Etzel ve Silverman,

1981: 128) savini aktarmislardir.
1.5. Hizmet Telafisi Paradoksu

Hizmet telafisinde isletmelerin asil amaci, masteriyi hatanin hi¢ yasanmadigi
durumlarda olusacan tatmin ve sadakat diizeyine ulastirmaktir. ilk bakista
hizmet telafisiyle olusturulacak tatmin ve sadakatin, hatanin hi¢g olmadigi
durumlara gére daha dusuk gerceklesece@i dusunilse de, basarili bir telafi
yonetimi bu algiyir yok edebilmektedir. Alan yazinda bu durum “telafi
paradoksu” olarak ifade edilmektedir (Hart vd., 1990). Hizmet telafi paradoksu,
hizmet hatasi ile karsilan ve hizmet telafisi ile problemi ¢ozulerek tatmine
ulastirilan musterilerin, hizmet hatasi ile karsilasmayan musterilere gére daha

fazla satin alma egiliminde olmasi durumudur (Lovelock ve Wirtz, 2004).
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Telafi paradoksuna gore musgteriler, hatanin olugtugu ve organizasyonun hatayi
telafi ettigi durumlarda, hi¢ hata olusmayan durumlara kiyasla igletmenin
performansini daha yuksek olarak degerlendirebilmektedirler (Lorenzoni ve
Lewis, 2004: 12). Hart vd. (1990: 8) iyi bir telafinin ofkeli ve hayal kiriklig
yasamis bir musteriyi, sadik bir musteriye donusturebilecegini ve bu sayede
musteride bir seylerin ilk seferinde dogru yapilmasindan daha fazla isteklilik
yaratabilecegine dikkat ¢ekmektedirler. Hocutt vd. (1997), Michel vd. (2009),
McCollough vd. (2000: 132) de musterilerin etkin bir hizmet telafisinden sonra,
ilk defada hatasiz aldiklari hizmetten daha fazla tatmin olabildigini ifade
etmislerdir. McCollough ve Bharadwaj (1992) problemi telafi edilen
musterilerde tatmin, kulaktan kulaga iletisim egilimleri ve tekrarlayan satin alma
oranlarina iligkin goOstergelerin, herhangi bir problemle hi¢ karsilasmayan
musterilerinkinden daha yuksek olduguna dikkat cekmektedirler (Michel ve
Meuter, 2008).

Maxham ve Netemeyer (2002) calismalarinda, tek bir hata ve sonrasi tatmin
edici telafi girisiminin ardindan, masterilerin isletmeyi; tatmin, kulaktan kulaga
iletisim ve yeniden satin alma egdilimleri konularinda daha basaril
degerlendirdikleri sonucuna ulasmiglardir. Ancak arastirmada bir hata daha
yasandiginda, tatmin edici girisimler yapilsa bile, musterilerin igletmeyi daha
basarili degerlendirmedikleri yonunde bulgular da bulunmaktadir. Bu da
musterilerin  igletmelerden telafide ilk seferde dogrusunu yapmalarini
beklediklerini géstermektedir. isletmeler hata yaptiklarinda hatadan yeni seyler
ogrenmeye calismali ve ikinci defada mutlaka dogrusunu yapmalidirlar
(Maxham ve Netemeyer, 2002: 67). Burada O6nemli olan konu, telafi
paradoksunun her hata durumunda olusabilecek bir sonu¢ olmadigidir. Bu
yuzden hataya iligkin bazi 6zelliklerinin varligindan s6z edilmesi gerekmektedir.
Buna goére Michel ve Meuter (2008) a goére telafi paradoksu asagidaki

durumlarda olusabilir:

e Hata onarilabilir oldugunda (McCollough, 2000; McCollough vd.,
2000).
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e Maugteriler, hatanin kendi hatasi oldugunu kabul ettiklerinde
(Hocutt vd., 1997)

e Bir kez hata olustugunda — hata iki kez olusmaz (Maxham ve
Netemeyer, 2002a, 2002b)

e Hizmet telafisi alan kigUk bir gurup ile tatmin musterilerden olusan
blyUk bir grup birbiri ile kiyaslanabilir oldugunda ( Bolton ve
Drew, 1992; Boshoff, 1997; Hocutt vd., 2006)

Sousa ve Voss (2009:838)’ a gore telafi paradoksu asagidaki faktorlere baghdir:

e Hataya iligski beklentiler, telafiye iliskin beklentiler ve telafi
performansi (McCollugh vd., 2000)

e Hatanin ciddiyeti, igletmenin hataya verdigi oncelik ile hatayi

kontroll ve hatanin sebebinin istikrarlihigi ( Magnini vd., 2007)

e Kuguk gibi gorunse de, hatanin etkilerinin istatiksel olarak

ayristirilmasi (Michel ve Meuter, 2008)

Her ne kadar telafi sonucunda, hi¢ hata yasanmayan durumlara goére daha
yuksek tatmin sonuglarina ulasilsa da; burada asil 6nemli konu hizmet
hatalarinin minimize edilmesidir. CuUnklu hizmet telafi paradoksu gergek
olmasina ragmen, pek c¢ok musteri hizmet hatalari dogru sekilde ortadan
kaldirlmadiginda, isletmeden ayrilimaya karar vermektedirler (Swanson ve
Kelley, 2001). Bu noktada isletmenin amaci, musterinin isletmeye karsi
duydugu olumlu duygularin devamliigini saglamaktir. isletmenin telafi sonrasi
saglayacagi tatmin, musterinin gegmisten beri bu isletmeye duydugu glven ve
inanci devam ettirerek, sonrasinda isletmeye sadakat duymasini saglayacak ve

bu sayede musteri gonallu bir reklamci olacabilecektir.
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1.6. Musterilerin Hizmet Telafisinden Beklentileri ve Miisteri Tolerans Alani
1.6.1. Musterilerin hizmet telafisinden beklentileri

Oliver (1981: 33) beklentiyi ” belirli davraniglar igindeki bir tuketicinin bir takim
olumlu-olumsuz olaylarin olusabileceg@ine iligkin olasiliklar icinde bulunmasi”
olarak tanimlamaktadir (Zeithaml vd. 1993: 2). Zeithaml vd. (1993: 2)’ ne gbre
beklentiler, rune iligkin yargilara bir standart ya da kaynak bakis agisi olarak
hizmet etmektedir. Burada beklenti mugsteri bakis agisinda olugan bir tahmin

standardidir.

Hizmet telafisinden beklentilerin farkhhigi, siklikla alan yazina konu olmaktadir.
Masgteri beklentileri, cesitli faktorlere ve yasanan durumlara goére farklilik
gOstermektedir. Parasuraman vd. (1985) ne goére mdusteri beklentilerini
birbirinden ayiran ¢ unsur bulunmaktadir. Bunlardan ilki, saf hizmetlere iligkin
beklentilerdir ve bu beklentiler somut Urlnlerle birlikte olan hizmet sunumundan
farkiidir. ikincisi, bir musterinin beklentisinin diger musterilerden farkli
olabilecegidir. Uclinclisl ise, o hizmete iligkin deneyimi olan musteriler ile o
hizmete iliskin deneyimi olmayan musterilerin beklentilerinin de birbirinden farkl

olabilecegidir.

Bhandari vd. (2007) hizmet telafisinin degerlendirmesine ¢ok boyutlu bir
yaklagim getirerek, hizmet telafisi yonetiminin de herhangi bir hizmet yonetimine
benzer sekilde ve olmasi gereken bicimde yonetilmesi gerektigini savunmustur.
Bundan 6turG yoneticilerin, musterilerin telafiye iliskin beklentilerini anlamalari
gerekmektedir. Mulsteri beklentileri hizmet Oncesi, hizmet esnasi ve hizmet
sonrasini beklentileri icerdiginden 6turld oldukga kapsamlidir. Hizmet Grlnleri ve
mallar arasindaki farkliliklar (Brown vd., 1996) ve her mdusterinin hizmet
telafisinden farkh beklentilerinin olmasi (Hart vd., 2000), pazarlamacilarin
musgteri  beklentilerini anlamasi ve bu beklentileri karsilamasini da
zorlastirmaktadir. Hizmet isletmeleri, hizmet telafi eylemlerini belirlemeden ve
basarili sekilde bunlari yonetmeden once, musteri beklentilerine iliskin kendi
basarimlarinin nasil oldugunu da bilmelidirler (Boshoff, 1999: 237). Musteriler,

hizmet kargilagsmasi oncesi beklentileri dogrultusunda hizmet karsilasmasi
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yasayacaklardir (Oliver, 1980). Bundan oturl musteri beklentileri de, hizmet
sadlayicinin  ne sundugundan ziyade, ne sunmasi gerektigine iligkin
sekillenecektir (Parasuraman vd., 1988: 17). Bhandari vd. (2007)’ ne gore telafi
surecinde igletmenin amaci, tuketicinin beklentilerini karsilamak ya da asmak
uzerine olmalidir. Cunku telafi sayesinde beklentiler kargilandiginda, tuketici
telafi cabalarini basarili olarak degerlendirecektir (Bhandari vd., 2007). Misteri
ile isletme arasinda gsikayet amacli yasanan karsilasmalarda, mugteriler
isletmenin gikayeti nasil ve ne gekilde yonetecegine iligkin beklenti icinde
olacaklardir. Bundan 6tura hizmet telafi performansinin “beklentileri karsilar”
nitelikte degerlendiriimesinde, hizmet telafisiyle gelen tatmin belirleyici olacaktir
(Boshoff, 1999: 237). Bu sonug¢ Boshoff (1999) tarafindan asagidaki gibi ifade

edilmigtir:

Hizmet Telafisiyle Gelen tatmin= Hizmet Telafi Beklentileri — Hizmet Telafi

Performansi

Zemke ve Bell (1990) pek ¢ok arastirmada, musterinin hizmeti; kendisine vaat
edildigi zaman, kisisel dikkat gosterilerek ve nazik bir 6zlrle birlikte verilmesini
bekledigine dikkat cekmektedirler. Bazi arastirmalarda musgteriler; karsilastiklari
problemleri hic yasanmamis olmasini istediklerini ve hatayi sikayet ettiklerinde
caliganlarin gorevleri geregi bunu yanitladiklarini kendilerine hissettirmemelerini
beklediklerini ve olay cikartan kisi ya da hatanin kaynagi kendileriymis gibi
davranilmasini istemediklerini ifade etmektedirler (Zemke ve Bell, 1990). TARP
kaynakli calismasinda Zemke ve Bell (1990: 43-45) bir problem olustugunda ve
bunu isletmeye anlattiklarinda musterilerin isletmenin performansina iligskin dort
beklentiye sahip olduklarini ifade etmiglerdir. Bunlar asagida detayli olarak

aciklanmistir:

1.Misteriler, ikna edilemediginde kendilerine en azindan bir 6zur
sunulmasini beklerler. Ozir, kizgin misteriyi sakinlestirmenin kolay bir
yoludur. Basit bir 6zru ulastirmanin maliyeti yoktur. Bulgulara gore 6zrin
%48’ lik dilimi, musterinin iligkide oldugu isletmee Urin ya da hizmetteki
problemi bildirdiginde yerine getirildigini gdstermektedir. isletmenin

sundugu Ozurden ziyade, isletme c¢alisani tarafindan ulastirilan 6zir, en

84



glclu telafi girisimidir. Isletme mektuplari samimiyetten yoksundur.
Cunku kisisel otorite ve s6zlU bilgilendirme organizasyon adina iletilir. Bu

nedenlerle 6zur, nazik ve samimi sekilde sunulmalidir.

2.Musteriler, karsilastiklari problemin ¢o6zimlenmesini bekler.
Hizmette hata olustugunda, pek ¢ok musterinin igletmenin adilligine olan
inanci sarsilir. Eger hizmet saglayici gergekgi bir aciklama saglar,
duyarlihk gosterir ve ilgilenirse; mugsteri nazik sekilde yanit almig
olacaktir. Adil bir onarim sunabilmek adina, musterinin ne dusundugu

kendisine sorulabilir.

3.Musteriler, igletmelerin probleme, problemin ¢o6ziimiine ve
kendilerinin ikna olmadigi durumlara dikkat gostermelerini bekler.
Musteriler her hizmette hem sure¢, hem de sonucu deneyimler. Sonug,
bir hizmet karsilasmasinda musterinin elde ettigi kazanimlardir. Stireg ise
hizmet kargilagsmasinda, musgteri ihtiyaglarinin nasil karsilandigi ile
ilgilidir. SUre¢ ve sonug¢ boyutunda yasanan tum hatalarda musterinin
temel beklentisi, sikayeti sundugunda isletme ya da calisanlarinin

anlattiklarina odaklanarak, ilgi ve dikkat gostermeleridir.

4 Musteriler, magdur olduklarinda, igletmelerin kendilerine ilave bir
deger sunmalarini bekler. Kefaret, her hatada etkin hizmet telafisi igin
bir gereklilik olarak gorulmemelidir. Musteri magdur hissetmisse,
problemden ya da suregten oturl buylk rahatsizlik duyduysa ya da
yikima ugradiysa, kefaret etkili olabilir. Kefaret en basit hali ile musteri
kaybinin yerine getirilmek istendiginin belirtimesidir. “Bu bizden” ya da
“latfen Ucretsiz olarak .... hizmeti kabul edin” ifadesi kefaretin karsihgi
olabilir. Kefaret, organizasyon icin gercek bir maliyet yaratabilir. isletme
icin karliligi ve verimliligi yuksek musteriler, yasadiklari hata sonrasinda
isletmenin hatay telafi igin kendilerine 6zel tasarlanmis bir hediye
sunmasini ya da maddi dederi ylksek bir kefaret davranisinda

bulunmasini da bekleyebilir.
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Beklentide kabul edilebilirligin en duglik derecesinin, yeterli hizmeti almak
oldugu gorusini savunan Zeithaml vd. (1993), beklenti tipini yedi kategoriye
ayirmiglardir. Bunlardan ikisi, hizmetin daha hizli olmasi ve kisisel ihtiyaglara
uygun olmasi gibi arzulanan hizmeti almaya iligkin beklentilerdir. Diger besi ise,
gegici hizmet hizlandiricilar, algilanan hizmet segenekleri, musterinin hizmet
icerisindeki kendi rolinu algilamasi, durumsal faktérler ve tahmin edilen hizmet
seklinde yeterli hizmeti almaya iliskin beklentilerdir. Zeithaml vd. (1993)
arzulanan ve ongorulen hizmete iligkin beklentileri etkileyen 4 o6nculden

bahsetmektedirler. Bunlari asagidaki gibi siralayabiliriz.
1. Belirgin hizmet vaatleri
2. Ustii kapali hizmet vaatleri
3. Kulaktan kulaga iletisim
4. Gegmis deneyimler

Musteri beklentileri zamanla artmaktadir. Burada musterinin igletme ile gecirdigi
sure ve igletmen aldigi hizmetin hacim ya da sikligi da, beklenti derecesine yon
veren diger iki unsurdur. Ayrica musterilerin, ikinci bir hata olustugunda, ilk
hataya gore telafiden daha fazla beklenti icinde olmalari da olasidir. Maxham ve
Netemeyer (2002) calismalarinda bir hatadan sonra ikinci hata yasayan
musterilerin, beklentilerinin daha yUksek oldugu sonucuna ulasmislardir.
isletmeler igin, basarisiz hizmet karsilasmasi deneyimleyen tiiketicilerin
beklentileri ile normal hizmet kargilasma deneyimi yasayan tuketicilerin
beklentileri genellikle ayni duzeyde gerceklesmemektedir. Temelde her iki
durumda da tuketiciler, karsilastiklari herhangi bir olumsuzlugun igletme
tarafindan onarilacagina dair beklenti icindedirler. Ancak bu musterilerin
tepkileri, gegcmiste hata deneyimleyip, deneyimlemediklerine gore birbirinden
farkli olacaktir (Bhandari vd., 2007). Clnklu hata olustugunda mdusteriler
gecmiste yasadiklari tatminkar karsilasmalardan ya da basarisiz telafi
deneyimlerinden etkilenen, yeni bir beklenti icine gireceklerdir (Smith vd., 1999;
Spreng vd., 1995; Colgate, 2001; Andreassen, 1999; Singh, 1990). Bhandari
vd. (2007), isletmenin hata durumunda musterileri ile nasil ilgilendiklerini ve
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hizmet telafisinin basarili olma olasiliginin, musteri beklentilerini etkiledigine
dikkat cekerken; hizmet telafisine iliskin musteri beklentilerinin anlik oldugu
kadar, onlarin gegmisteki hizmet ya da igletme ile olan bireysel deneyimlerinden
(Singh, 1990), organizasyonla olan mevcut iliskisinden (Morgan ve Hunt,1994),
hatanin ciddiyetinden (Weun vd.,2004; Smith vd., 1999), isletmeyi degistirme
maliyetinden (Colgate ve Lang, 2001) de etkilendigini aktarmiglardir. Basarisiz
telafi deneyimine sahip tuketicilerin beklentileri de, gegmiste oldugu gibi yine
basarisizlik yonlinde olacaktir (McGill ve lacobucci, 1992). Ayrica yapilan diger
arastirmalarda, tuketici beklentilerini etkileyen diger faktorlerin, kultarel
(Kanousi, 2005) ve cinsiyete (Magnini ve Ford, 2004) iligkin farkhliklar oldugu

sonucuna da ulasgiimistir.

Musterilerin telafiye iliskin beklentileri, olusan hatanin sekli ile de iligkilidir.
Maddi hatalar, hatanin ardindan saglanacak garantiler, urin degistirme ya da
ucretsiz hizmetler araciligi ile kolaylikla giderilebilir (Hart vd.,1990). Gilly ve
Gelb (1982) maddi olmayan hatalarin, hizmet saglayiclyr yordugunu ve bu
durumlarda musterilerin igletmelerden yaratici kurumsal ¢ozumler beklediklerini
ifade etmislerdir. Ornegin bir hastaya anestezi altinda yapilacak operasyonda
gerekli olan donanim, randevulasilan ginde saglanamadiginda, hasta
operasyona alinamayacak ve bu hatanin ardindan hastaya saglanacak maddi
tazmin; hastanin doktora ya da medikal hizmet saglayiciya olan guvensizligini,
yasanan psikolojik ve duygusal acidan 6tlri onaramayacaktir (Gilly ve Gelb,
1982). Boshoff ve Leong (1998) da caligmalarinda musgterilerin bir hizmet
hatasi olustugunda hizmet igletmesinin problemin sorumlulugunu kabul
etmesini, hizli ¢dzim igin tam vyetkilendiriimis personelin problemle
ugrasmasini, sahsen 6zir dilenmesini ya da alternatif olarak telefonla 6zir

dilenmesini beklediklerine isaret etmektedir.
1.6.2. Musteri tolerans alani

Masgterinin arzuladigi hizmet ile kendisine sunulan hizmet arasindaki alan,
Zeithaml vd. (1993) tarafindan “tolerans alani” olarak adlandiriimistir.
Parasuraman vd. (1991) arzulanan hizmet derecesini, musterinin kabul etmeyi

umdugu hizmet olarak ifade etmislerdir. Onlara gore yeterli hizmet derecesi ise
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masgterinin hizmeti kabul edilebilir derecede degerlendirmesidir. Arzulanan
hizmet derecesini, yeterli hizmet derecesinden ayiran unsur, tolerans alanidir
(Parasuraman vd., 1991: 42).

Bireysel musterilerin tolerans alani pek ¢ok faktére ve fiyat gibi isletmenin bu
faktorleri yonetip, yonetemedigine bagh olarak artip azalabilir (Zeithaml vd.,
1993: 6). Ayrica tolerans alani bir akordeon gibi genisleyip daralabilir ve
musteriden magteriye gesitlenirken, ayni masteride de bir durumdan digerine
gbre degisebilir (Parasuraman vd., 1991: 42). Zeithaml vd. (1993)
arastirmalarinda, musterilerin guvenilirligi zedeleyen hizmet hatalari (verilen
sozlerin tutulmamasi, hizmet hatalari gibi) ile kargilagtiklarinda, diger hizmet
hatalarina kiyasla, bu tip hatalara kargi daha az toleransli olduklari sonucuna
ulasmiglardir. Bhandari vd. (2007) ne gore de tolerans alani kisiye 6zgu olup,
bireysel tuketici algilari ve igleme 6zel hizmet karsilasmalarina gore degisebilir.
Ayrica bazi durumlarda yasanan herhangi bir hizmet hatasi, kabul edilemez
olarak karsilanirken (yasam kurtarici saglik uygulamalari gibi); bazi hizmet
karsilagsmalarinda ise hizmet, yiksek derecede basarisiz olarak (bir restoranda
yiyecek zehirlenmesinin olmasi gibi) algilanip, degerlendirilebilir. Bhandari vd.

(2007) galismalarinda tolerans alanini Sekil 4’ de ki gibi gostermiglerdir:
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Hizmet
Performansi
Beklentisi

Hizmet
Hatasi

Tatmin Alani

Yodnetim
girigimleri

Hizmet
Telafi
Beklentisi

Tolerans Alani

Hizmet
Deneyiminin
Kamulatif
Degerlendir
mesi

Musteri
Sonuglari

Tatminsizlik
Alani

Telafi
Performansini
Degerlendirme

Yeniden satin
alma egilimi

Geligmis
Sadakat

Sikayet
Egilimleri

Kimdlatif
Adalet

Beklenti
Glncellemele
ri

Kulaktan
kulagalletigim
den Etkilenen
Yonlendirmel

er

Duygusal
Sonuclar

Sekil 4: Hizmet Kargsilasma Degerlendirmesinin Kavramsal Cergevesi
Kaynak: Bhandari, Polonsky, ve Tsarenko, 2007: 176.

Beklenti ve hizmet performansi arasinda farkin olup olmamasi, musterilerde
tatmin ya da tatminsizlik etkisi yaratmaktadir. Musteriler, beklentileri ile aldiklari
hizmet birbirine yakin oldugunda tatmin olurken, hizmet performansinin
beklentiyi yeterince karsilamadigi hizmet kargilagsmalari ise tatminsiz
olmaktadirlar. Hizmet performansinin beklentiyi fazlasiyla astigi ender hizmet
karsilasmalarinda ise musteriler, tatmin durumunun otesine gecerek, aldiklari
hizmetten keyif duymaktadirlar. Hizmet igletmelerinde hata ve yanlislarin
kacinilmaz olmasindan o6turl, pek cok musteri tolerans alaninda kalan kuguk

hata ve problemleri kabul edilebilir olarak algilayip, bir seylerin yanlis

89



gidebilecegine ve isletmenin onlarin yeterli goérdugu performansa iliskin
beklentilerini daima kargilayamayacagina, hatta hatalarin tekrar olusabilecegine
inanmaktadirlar (Michel, 2004). Bu baglamda hatalar tolerans alaninin biraz
altinda kaldiysa, kabul edilemez hatalar; tolerans alanindan blyuk bir sapma

gOsterdiyse, tamamen kabul edilemez hatalar olarak degerlendirilirler.
1.7. Hizmet Telafisinin Asamalari

Hizmet telafisi bir stregtir. Dolayisiyla, telafi sonrasi basarili sonuglara ulagsmak
isteyen isletmelerin, telafi girisimlerini kendi icinde planh ve dusunudlmus bir
sekilde uygulamalar gerekmektedir. Bell ve Ridge (1992: 58) etkin hizmet
telafisinin sansla degdil, ancak 6n hat calisanlarinin kigisel yetenekleriyle
yonlendirilmig, planl ve iyi yonetilen bir sure¢ gerektirdigine dikkat ¢gekmiglerdir
(Boshoff ve Leong, 1998: 24). Bununla birlikte Keaveney (1995: 71) de hizmet
telafi planlamasinin, hizmet hatalarinin vyikici etkisinden sakinmak igin,
arastirma ve bilgi odakli olmasi gerektigini ifade etmistir (Boshoff ve Leong,
1998: 25).

Telafi girisimleri, telafi dncesi hazirlik slrecini, telafi girisimlerinin uygulanmasini
ve sonrasinda ise tatmin ve sadakat gibi kalici sonuglar yaratabilmek adina,
masgterilerin  takibini gerektirmektedir. Alan yazinda telafi ¢abalarinin
asamalarina iliskin farkl gorusler bulunsa da, calismamizda telafi strecinin
tamamini kapsamli sekilde ele almasinda oturt, Miller vd. (1997) nin
siniflamasina yer verilmigtir. Miller vd. (1997: 389-390) ne goére hizmet telafisi

asamalar soyledir:

1.Telafi oncesi agama: Telafi oncesi asama, hizmet hatasi ile baglar. Bu
suireg, hizmet saglayicinin hatanin farkina varmasi ile sona erer. Ancak
bu farkindalik bazen anlik, kisa bir periyod olabilecegi gibi; bazen de
haftalar, aylar siren uzun bir periyod olabilir. Musteri bu asamada,

hizmet telafisine iligkin beklentilerini kafasinda olusturur.

2.Hizl telafi asamasi: Bu asama, hizmet saglayicinin hatanin farkina
varmasi ile baslar ve musteriye adil telafi sunuldugunda sona erer. Bu

asama boyunca isletme eylemlerinde, hizli ve adil sekilde hatanin telafisi
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saglamaya odaklanmalidir. Telafinin basarisi hatanin ciddiyetine oldugu
kadar, telafi ¢abalarinin hizli olmasina da baghdir. Schweikhart vd.
(1993), Spreng vd.(1995) ne gbére musteri sikayetlerinin yavas

yanitlanmasi, sadakat ve tatmini azaltabilmektedir.

3.Telafiyi izleyen asama: Bu asamada, musteriye adil sekilde telafi
sunulduktan sonra, musterinin igletmeye iliskin tutumlarinin olumlu
sekilde devam etmesi igin, musteri ile aralikh sekilde iletisime devam
edilmelidir. Telafi sonrasi, telafiyi ya da tatmin dlzeyini sorgulayan
anketler yapilmasi, aralikli olarak musterinin aranarak probleminin sona
erip ermedigine iliskin gorismeler yapilmasi buna 6ornek verilebilir.
GUnUmuzde halen bu asamanin telafi icin gerekli olup olmadigi da

tartisiimaktadir.

Schweikhart vd. (1993) ise telafiyi iki asamada incelemislerdir (Miller vd.,1997:
390). Bunlar:

1.Psikolojik Eylemler: Hata durumunda isletmelere, musterilerine kargi
iki psikolojik yaklagim stratejisinde davranmalari tavsiye edilir. Bunlar;
empati ve 6zirdur (Bell ve Ridge, 1992; Zemke, 1994). Ozir hata
olustugunda yapilirken, empati musteri zarar gérdugunde ya da iglemden
6tlrd magdur oldugunda yapilir (Bell ve Zemke, 1987). Empati ve 6zir
yaklagimlarinin her ikiside ucuz ve basit olup, birlikte kullanildiginda daha
da etkili olabilir. Bu tip yaklagimlar uygun olmayan sekilde kullanildidinda
(empatik olmayan sekilde “lUzgunum” demek gibi), olumsuz deneyimi
daha da olumsuz hale getirebilir. Bu tip bir soylem, hi¢ o6zur

dilenmemesinden kotu sonugclar yaratabilir.

2.Somut Eylemler: Somut telafi eylemleri, gercek ve algilanan zararlarin
tazmin edilmesi i¢in sunulur (Bell ve Ridge, 1992; Zemke, 1994). Burada
iki amag vardir. Birinci amag, hizmet hatasinin sebep oldugu maliyet ve
rahatsizliklarin telafi edilmesini saglamaktir. ikinci amag ise tazminatin
musteriye ilave deger yaratmasidir (Bell ve Ridge, 1992; Clark vd., 1992;
Zemke, 1994; Hoffman vd., 1995). Clnkd magdur olmus ve rahatsizlik
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hissi yasamis mdusteriler, kendilerine maddi deger igerikli kefaretler
sunulmasini bekleyebilirler (Zemke ve Bell, 1990: 45). Bu durumda koétu
bir deneyim, musteriye hatanin adil sekilde tazmin edilmesinden daha
yuksek maddi derecede bir kazanim saglayacaktir. Goodwin ve Ross
(1992) a gore mausteriler kendilerine higbir sey sunulmadiginda, 6zri

samimi bulmamaktadirlar (Boshoff, 1997).

Tam hizmet karsilasmalarinda oldugu gibi hizmet telafisi de, sure¢ ve sonug
boyutunu icermektedir. Stre¢ boyutu, hizmet saglayicinin musteriyi kendisine
olumlu tutum ve davranislar sergilemesi amaciyla uyguladigl c¢abalari
icermektedir. Sonug¢ boyutu ise isletme tarafindan uygulanan hizmet telafi
¢abalarinin, musteride yarattigi tutum ve davranislari kapsamaktadir. Bu
nedenle arastirmada ilk olarak sure¢ boyutunun, yani hizmet telafi stratejilerinin

detayli incelemesi yapilacaktir.
2.Hizmet Telafisi Stratejileri
2.1.Hizmet Telafisi Stratejileri

Gunumuzde pek cok isletme, hizmet hatalarina maruz kalan ve hayal kirikhgi
yasayan musterileri tatmin seviyesine ulagtirarak, olumlu sonugclar yaratmalari
gerektiginin farkindadir. Ulasiimak istenilen olumlu sonuglar 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). Telafinin sistematik bir sekilde uygulanabilmesi igin, dncelikle
musterinin nasil bir hizmet deneyimi yasadigi anlasiimali (Bell ve Zemke, 1987)
ve hizmet saglayicinin hizmet hatasinin muagsteride yarattigi rahatsizhigi kabul
edip (Thwaites ve William, 2006), acik sekilde hata durumunun &zelliklerini
tanimlamasi ve buna gore ilgili sonuglari karsilastirmasi (Craighead vd., 2004:
308) gerekmektedir. Basarili telafi uygulamalari, problemleri belirleyici ve ayni
zamanda ¢O0zum sagdlayici olup; memnuniyetsizligi engelleme ve sikayet icin
musteriyi cesaretlendirip (Lewis ve Spyrakapoulos, 2001:38), magdur ve kizgin
musterileri de sadik ve slrekli musterilere donustirmeyi hedefleyen (Hart vd.,
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1990) surecleri kapsamaktadir. Cunkd hatanin telafisi planli, israrli, istekli ve
bilin¢li bir galismay: gerektirir. Zira hizmet hatalarinin 6niine gegmek her zaman
muUmkin olmasa da, telafi etmek mumkuindir. Bu nedenle telafi dncesi yol
haritasi isletme tarafindan belirlenmelidir. Heller ve Hindle (1998:156) etkin
telafiye karar verirken izlenecek basamaklari soyle ifade etmiglerdir (Thwaites
ve Williams, 2006: 645):

¢ Konuyu tanimlama: Neye karar verilmeli?
e Analiz yapma: Alternatifler neler?
e Secenekleri degerlendirme: Artilar ve eksiler neler?

¢ Secenekleri tanimlama: Hangi alternatif en iyisi?

Plan yapma: Hangi aksiyon alinmali?

Goodwin ve Ross (1992)" a gore hizmet tedarikgisi, hizmet hatalarini kabul edip,
telafi ile bunu tazminine karar vermeden once, zararin yaratabilecegi olumsuz
etkileri maksimum faydaya cevirebilecek etkili secenegdin ne olabilecegini agik
bir sekilde ortaya koymalidir (Boshoff, 1997). Alan yazinda telafi ¢abalarinin
nasil yapiimasi gerektigine iligkin farkh bakis acgilari bulunmaktadir. Miller vd.
(1997) hizmet telafi stratejilerinin; problem g¢b6zme, tatminsiz musgterilerin
olumsuz tutumlarini degistirme ve bu mdusterilerin tamamen devamhliginin
saglanmasi seklindeki eylemleri icerecek yapida olusturulmasi gerektigini; Bell
ve Zemke (1987) ise musterinin kendisini rahatsiz mi, yoksa magdur mu
hissettigine bagh olarak telafinin yapilmasi gerektigini savunmaktadirlar.
Johnston ve Fern (1999) de (Etzel ve Silverman (1981) In calismasina
dayanarak) hatalarin telafisinde isletmenin sadece durumu duzeltmekle
kalmayip, bunun yani sira musteride isletmeye kargi daha fazla olumlu hisler
yaratmasi gerektigini ifade etmislerdir. Ayrica etkin hizmet telafi stratejilerinde,
isletme maliyeti ile bu maliyetin musteride olusturdugu fayda dengesi birbiri ile
uyumlu olmalidir. Farkh tip ve derecedeki telafi stratejilerinin isletmeye yarattigi
maliyet kadar, Kkisilerin isletme ile gegmis karsilasmalarini (satin alma, iade,
sikayet gibi) ve gelecek potansiyel karsilasmalarini (yasam boyu musteri degeri

gibi) da iceren analitik modeller, telafi stratejilerinin duruma 6zel hale

93



getiriimesine rehberlik edecektir (Parasuraman, 2006: 591). Bir telafi gabasinda
strateji, mutlaka durumun o&zelliklerine goére sekillendiriimelidir. CUnkU bir
isletme, tim hizmet hatalarina uygun olan bir hizmet telafisi standardize
edemez (Webster ve Sundaram, 1998: 158). Lidén ve Skalén ( 2003) de seckin
igsletmelerin esnek ve etkin hizmet telafi stratejilerine ihtiya¢ duyduklarini
vurgulamiglardir (Thwaites ve Williams, 2006: 644). Bu noktada tim secgenekler
degerlendirilerek verilecek karar, en dodru karar olacaktir (Thwaites ve
Williams, 2006). Bazi hata durumlari tek bir strateji ile telafi edilebilirken, diger
hata durumlari birden fazla girisimin ayni anda ya da aralikh sekilde
uygulanmasini gerektirmektedir. Bunun i¢in mutlaka hatanin ve mausteri
Ozelliklerinin en iyi sekilde analiz edilmesi ve musteriyi sadik mugsteriye

donustlrecek uygun girisimin belirlenmesi gerekmektedir.

Alan vyazinda hizmet telafi stratejileri, arastirmacilar tarafindan farkh
yaklasimlarla incelenmis olmakla birlikte bu c¢alisma kapsaminda telafi
stratejileri iki bolumde incelenecektir. Birinci bolim alan yazinda en sik
kullanilan ve pek ¢ok arastirmada ortak yapi halinde kullanilan stratejilerden,
ikinci bolum ise alan yazinda daha az incelemeye konu olmus stratejilerden

olugmaktadir.
2.1.1. Gekirdek telafi stratejileri

Alan yazin incelemesinde Johnston ve Fern (1999), Boshoff (1999), Bell ve
Zemke (1987), Davidow (2003), Kelley vd. (1993), Hoffman vd. (2000),
Levesque ve McDougall (2000), Bell ve Ridge (1992) arastirmalarinda ortak
olarak kullanilan bazi stratejilere yer verildigi gorulmustur. Bu stratejiler; 6zur,
problemin ¢dézimu, tazmin etme/kefaret stratejileridir. Arastirmamizda bu
stratejiler, alan yazinda en c¢ok kullanilan stratejiler oldugu igin “cekirdek

stratejiler “ olarak nitelendirilmistir.
2.1.1.1.0ziir

Hoffman ve Chung (1999) o6zur dilemeyi, empatik bir yanit olarak
deg@erlendirirken; isletmenin mdagsterinin gikayetini bilmesi, ancak durumu

cozmek igin yanit yaratmada basarisiz olmasi seklinde ifade etmislerdir
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(Davidow, 2003: 241). Oziir, yanhs giden bir seyler oldugunda ya da en azindan
musteri rahatsiz oldugunda, hizmet saglayicinin adilligi onarmasini (Zemke ve
Bell, 1990) ve hatanin hizmet saglayici tarafindan kabuli anlamini da
tasimaktadir (Bell ve Zemke, 1987: 35.). Bununla birlikte 6zur, sadece
masgterinin problemini gozmede basarisiz kalindiginin degil, masterinin durumu
ne kadar ciddi algiladiginin bilindiginin de bir gostergesidir (Davidow, 2003:
241). Oziir telefonla, yazili olarak ya da kigisel olarak sunulabilir (Boshoff, 1999:
239). Ancak kisisel olarak saglanan ozur, en etkili ve musteriler tarafindan en
¢ok kabul goren 6zir sekli olup (Bell ve Ridge, 1992; Zemke, 1994), hatayi
yapan ilk kisi tarafindan sunuldugunda daha da gugludur (Bell ve Zemke, 1987:
33). Musteri gbzunde igletme adina sunulan 6zir samimi karsilanmamaktadir
(Bell ve Zemke, 1987: 33). Oziriin etkisi hatanin buylkligine de baghdir
(Kelley, vd., 1993: 440). Ozir dileme, musteri ihtiyaglarina ilgi gosterildigi ve
empati kuruldugu icin olayin gerginligini azaltmak ve problemi ¢ozmek Uzerinde
dogrudan etkili olabilmektedir (Bell ve Ridge, 1992).

2.1.1.2.Problemin ¢6ziimu ve ¢ézium hizi

Problemin ¢6zimU temel telafi stratejisi olmakla birlikte, bazi arastirmacilar
sadece hatanin onarimini strateji olarak kabul ederken (Hoffman vd., 2000),
bazi arastirmacilar hatanin onariminin yani sira, bu g¢abanin hizlh sekilde

gOsterilmesini de ayri bir telafi stratejisi (Hart vd., 2000) olarak kabul etmislerdir.

Problemin ¢éziimii: ikinci defada temel hizmetin dizeltilerek, dogru
sekilde uygulanmasini ifade eder (Boshoff, 1999: 239). Hizmet
hatasinin ¢dézUmu, gercek ve algilanan zararin karsilanmasi igin
yapilan hatanin dizeltiimesi faaliyetlerini icermektedir (Bell ve Ridge,
1992). Temel amag hizmet hatasi nedeniyle musteri agisindan ortaya
ctkan maliyetlerin ve/veya rahatsizliklarin adil bir sekilde duzeltimesi
(Bell ve Ridge, 1992) ve hataya yol agan islemin dogru sekli ile
yeniden yapilmasidir (Kelley vd., 1993). Bu noktada oncelikle hata
kabul edilmelidir; gunkd hatanin kabul edilmesi ile birlikte guvenilirlik

baglar (Boshoff, 1999). Hatanin kabul edilmesi gercekte telafinin
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dogdal gerekliliklerinden biri olmakla birlikte, Boshoff (1999) bunu ilave

bir telafi stratejisi olarak kabul etmektedir.

Problemin ¢o6ziim hizi: Yanit hizi aslinda muasteri tarafindan
algilanmaktadir. Bu noktada onemli olan sey gercek zamanin ve
musterinin algiladigi zamanin ayni olmasidir (Davidow, 2003). Yanit
hizinin dnemi, sikayet konusuna bagl olarak farklh 6nem derecesinde
olabilmektedir. Mdusteri  gikayetlerinin  ¢oziminde yaganacak
gecikmeler, hizmet musterisinin 6fkesini arttirmakta ve onlarin hizmet
kalite algisini olumsuz etkilemektedir (Taylor, 1994). Hizmet
hatalarinda hizli sekilde hareket edilmesi, hatanin basarili sekilde
telafisi ve mausterilerin tatminine ulastirilmasinda bir zorunluluktur
(Boshoff, 1999: 238). Hizmet telafi girisimleri ne kadar hizli
uygulanirsa, hizmet telafi uygulamalarina yénelik masteri tatmini de o
kadar olasidir (Hart vd., 1990). Gergekte tlketicilerin isletmelere
iliskin gercekg¢i bir bekleme sireleri vardir ve bu sure sikayetin kime
ve ne sekilde yoneltildigine bagh olarak degisebilir (Davidow, 2003).
Eger sikayet yoneticiye iletiimigse, orada yanit hizi i¢in kaybedecek
zaman yoktur; ancak telefon ya da mail ile iletiimisse, bekleme suresi
daha uzun olabilir (Davidow, 2003). Yanit hizinin ge¢ olmasi,
isletmenin problemle ilgilenmedigi izlenimini yaratabilir ve bu durumda
musterilerin hayal kirikligina ugramasi daha da olasidir (Davidow,
2003). Goodwin ve Ross (1992) calismalarinda, hizli ¢ézima telafi
stratejisi olarak kabul etmenin yani sira, bu stratejiyi daha da
etkinlestiren yaklasimlari asagidaki gibi ifade etmiglerdir (Boshoff,
1999):

e Konum olarak en yuksekte olan kisi tarafindan hizli yanit

verilmesi

e Baz kuguk tazminatlarla birlikte Ucret iadesinin hizli sekilde

yapiimasi
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e En yukaridaki yonetici tarafindan baylk bir tazminatin

saglanmasi
2.1.1.3.Tazmin etme/Kefaret

Kefaret Bell ve Zemke (1987), Davidow (2003), Boshoff (1999), Kelley
vd. (1993) ve Hoffman vd. (2000) tarafindan savunulan telafi
stratejilerinden biridir. Kefaret bir gesit UzuUntu ifadesi olup (Bell ve
Zemke, 1987), hata sonucu musteri kayiplarinin yerine konulmasini
(Davidow, 2003) ifade etmektedir. Cunkl en basit hali ile sikayet edenler,
tatminsizlikten onceki baglangigtaki durumlarina geri donmek isterler;
aksi takdirde yanittan tatminsiz olmaya devam edeceklerdir (Davidow,
2003: 236). Ancak ¢ogu zaman kefarete iliskin beklenti, musteriden
musteriye gore degisiklik gostermektedir. Bazi musteriler kefareti gerekli
gormezken (Boshoff, 1999), magdur durumdaki bazi musteriler igin
kefaret sembolik bir 6demeden ibarettir (Bell ve Zemke, 1987). Kelley vd.
(1993: 438-442) ve Hoffman vd. (2000: 150-156) kefaret segeneklerini

asagidaki gibi siralamislardir:

indirim: Hatanin sebep oldugu problem ve rahatsizhgin telafisi

icin indirim yapilmasidir.

Geri 6deme: Hatali islem sonucu mdusterinin 6dedigi bedelin
kendisine iade edilmesi ya da hata sonrasi musteriyi rahatlatmak

ve gerginligini azaltmak igin Ucretsiz sekilde Urin sunulmasidir.

Magaza kredisi/kupon: Pek c¢ok hizmet saglayici hata
olustugunda musterinin parasini 6demekten ziyade, musterilerine
gelecekteki aligverislerinde kullanmak Uzere magaza kredisi
sunar. Bu telafi segcenegi cogu zaman musterilere hata yasadiktan
sonrada ayni magazadan aligverise zorlandiklari gerekgesiyle

olumsuz degerlendiriimektedir

Bunun yani sira hatanin telafisinden ekstra bir kazanim saglamay1 amaclayan

musteriler de bulunmaktadir. ilave kefaret, kaybin diizeltimesinin yani sira
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musteriye ilave degerler kazandiriimasidir (Kelley vd., 1993). Bu cesit telafi;
ekstra hizmetler saglanarak, Urunler bir ust seviyeye taginarak, musteriye
ucretsiz ek Urun sunularak ya da hatali drinun yerine baska bir trin saglanarak
yapilabilir (Kelley vd., 1993). llave kefaretin verilmesi misterinin daha fazla

tatmin olmasini saglamaktadir (Bell ve Ridge, 1992; Boshof, 1999).

Empati bazi arastirmacilar tarafindan gekirdek strateji olarak kabul edilmekle
birlikte (Boshoff, 1999; Bell ve Zemke, 1987), calismamizda bir stratejiden
ziyade psikolojik cabalarin temeli olarak degerlendirilmistir. Empati, isletmenin
musterilerine  goOsterdigi  sevecen ve  Kkisisellestiriimis  tutum  olarak
tanimlanmaktadir (Zeithaml vd., 1990: 26). Empati hizmet saglayicinin
problemle ilgilenmesi, problemi dizeltmesi ve musterinin rahatsizligini azaltmak
icin gosterdigi bir davranistir (Boshoff, 1999: 239). Empati aslinda “bakis agimi
ya da hislerimi anladigini goOsterene dek, bakis ag¢imi ya da duygularimi
degistirecek uygun kisi sen olamazsin” in bir ifadesidir (Bell ve Zemke, 1987:
34). Ancak g¢ogu zaman empati ve sempati kavramlari karigtirimaktadir.
Sempati durumunda, biri digerinin acisini paylasirken, kisinin zayifligi hakkinda
kendisini daha iyi hissetmesine yardimci olurken; empati durumu ise birinin
acisini kisisel olarak gercekten hissetmeksizin, ona sefkat gésterme, aglamak
icin bir omuz olma ve bir gu¢ kaynagi olmadir ve kiginin kendisini daha gugcli

hissetmesine yardim etme anlayisidir (Bell ve Zemke, 1987: 34).
2.1.2. Durumsal stratejiler

Bu U¢ c¢ekirdek stratejinin yani sira gesitli arastirmalarda yayginlik kazanmis
olan, ancak her durumda gecerli olmak yerine, durumsallik gosteren stratejiler
de bulunmaktadir. Bu stratejileri; yetkilendirme, yonetici mudahelesi, sikayete

tesvik, ilgi gosterme, guvenilirlik olarak siralayabiliriz.
2.1.2.1.Yetkilendirme

Yetkilendirme, c¢alisanlarin kendi hareketlerini yonlendirebilmeleri igin

yetkilendiriimesi olup, c¢alisanlarin kaynaklara ulasabilmesine ve kendi
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kararlarini uygulamalarina izin verilmesini ifade etmektedir (Hart vd., 1990:155).
Calisan egitimi ve calisanlar yetkilendirmek birbiri ile iligkilidir. Clinkd bu ikisi
birlikte olmadan calisanlarin kendi insiyatifleriyle hareket etmeleri ve hizmet
hatalarini gorup, onlari hangi yollarla dizelteceklerini bilmeleri mumkuin degildir
(Boshoff, 1999). Kurum goérev semasinin en altinda c¢alisan Kkigileri
yetkilendirmek, her ne kadar orta kademedeki yoneticiler igin otorite sarsiimasi
gibi bir tehdit olustursa da; gercekte musteriye en yakin konumda olmalari ve
yasanan sorunu en hizli farkeden calisan olmalari sebebiyle, etkili bir hizmet
telafisi icin yetkilendirme en gerekli konulardan biridir (Hart vd., 1990). Cunku bu
calisanlar, en hizli telafiyi sunarak, musteriyi tatmine ulastirmak icin yapiimasi
gerekenleri en dogru sekilde belirleyebilecek kigilerdir. Ancak ¢ogu zaman
hatanin temel kaynagi bu ¢alisanlar da olabilir ve hataya yol agan bu ¢aliganlar
telafi konusunda yetersiz kalabilirler (Hart vd., 1990). Bununla birlikte musteriler,
Ozellikle gerginlik ve catisma yagadiklari durumlarda, ilk hizmet aldiklar1 ve hata
ile kargilagsmalarina sebep oldugunu distindudkleri bu ¢alisanlar ile telafi stirecini
yasamak istemeyebilir; hatta gluven duymadigi i¢in sorununu da
¢bzemeyecegini dusunup, daha yetkin bir gorevliden hizmet almak isteyebilirler
(Hart vd., 1990).

2.1.2.2. Yonetici miidahelesi

Yoneticinin  probleme mudahele etmesidir (Kelley vd., 1993). Yonetici
mudahelesi, Kelley vd. (1993), Hoffman (1995), Lewis ve Clatcher (2001)
tarafindan bir telafi stratejisi olarak kabul edilmektedir. Masteri hayal kirikligina
ugradiginda on hat calisanlarinin orada olmamasi ya da olmalarina ragmen
hatanin telafisi icin yetkilendiriimedigi durumlarda yonetici mudahelesi
gerekmektedir. Bazi durumlarda, musterinin kendisini daha dedgerli hissetmesini
saglamak igin de yonetici surece dahil olabilir. Ancak 6zellikle hatanin ciddiyeti
yuksek oldugunda ve alinan hizmet gorece olarak yuksek bedelli oldugunda,
yoneticinin sirece musteri talebi olmadan dahil olmasi, gerek musteri
gerginliginin azaltilmasina, gerekse problemin ¢6zumuine olumlu katkida

bulunabilmektedir.
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2.1.2.3.Sikayete tesvik

Sikayete tesvik ve sikayeti kolaylastirma Davidow (2003), Hart vd. (2000),
Bateson (1993) ve Lewis ve Clatcher tarafindan kabul edilen stratejilerdir.
isletmenin sikayetin stesinden gelmeyi kolaylastirmak icin uyguladig kural ve
politikalarla ilgilidir (Davidow, 2003). Belirgin sekildeki yapilacak sikayeti asma
eylemleri ve tuketiciye iliskin arkadasga yaklagimlar, tatminsiz musterileri
sikayetlerini dile getirmeye cesaretlendirir (Davidow, 2003). Kimi zaman
isletmenin hatasi olmasa bile musterilerin kargilastigi sorunlar, igletmenin
hizmet standartlarini gelistirmesi igin bir firsattir. Bu noktada énemli olan
sikdyete zemin hazirlayici iletisim segeneklerinin (sikayet telefon hatlari, sikayet
web siteleri) musteriye sunulmasidir (Hart vd., 1990). Lewis ve Clatcher (2001)
da sikayet davranigina cesaretlendirmek ve gikayete karsi sorumlu tutum
sergilemenin etkin bir telafi secenegi olduguna dikkat ¢ekmislerdir. Bateson
(1993) hizmet telafi stratejisinin ¢ ana temel Uzerine kurulmasi gerektiginden
bahsetmigstir (Lorenzoni ve Lewis, 2004: 12). Buna gore isletme sikayete tesvik
etmeli, sikayet dinleme yetkinligini ve sikayetten 6grenme yetkinligini gelistirmeli
ve son olarak igletmenin tamamina telafi stratejilerini de yayarak, isletmede

bunu bir kultur olarak yerlestirmelidir.
2.1.2.4. ilgi gosterme

Boshoff (1999) calisan tutumu, Davidow (2003) ise ilgi gosterme basliklari
altinda bu yaklasimi bir telafi stratejisi olarak kabul etmiglerdir. Calisan tutumu,
isletmedeki c¢alisanlarin masgterilerle ugrasirken arkadasga ve dusunceli bir
yaklasimda olup olmadigidir (Boshoff, 1999: 238). Organizasyon ve
temsilcilerinin musterilerine ilgi ve dikkate gdstermesidir (Davidow, 2003). Bu
oldukga dnemli bir yaklagimdir. CUnkl musteriler, hatanin ardindan yasadiklari

duygusal surecte kendileri ile ilgilenilmesine ihtiya¢ duyarlar.
2.1.2.5. Hizmet garantileri

Hizmet telafi stratejilerinden birisi de mugterilere hizmet garantisi sunmaktir.
Garanti kavrami aslinda ¢ogunlukla Granler igin kullaniimakta olup, hizmet alan

yazini icine son doénemlerde dahil olmustur. Garanti, bir isletmenin sundugu
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arinunun soz verildigi sekilde performans saglamasinin, taahhat ya da sigorta

edilmesi olup; bunlar gerceklesmediginde isletmenin gesitli sekillerde tazminat

sunmasidir (Zeithaml vd., 2009: 235). Hizmet garantisi trlin garantisinde oldugu

gibi, sunulan hizmete iligkin isletmenin verdigi teminati icermektedir.

Etkin garantiler sunabilmek igin, sunulacak garantinin tasimasi gereken bir

takim ozellikler bulunmaktadir. Hizmet garantilerinin tasimasi gereken ozellikler
sunlardir (Hart , 1988: 55-56):

Kosulsuzluk: Etkin garantiler kogulsuz  olmal ve
sinirlandiriimamalidir. Hukuki bolimler tarafindan yaziimis
garantiler; kisittama igceren, kanit gerektiren ve sinirhiliklari olan
uygulamalar olarak gorulebilir. Bu tip garantiler genellikle

etkisizdir.

Anlamhhk: Etkili bir garanti anlamli olmali ve garanti edilen sey
acik olmalidir. Normalde kosullarda hizmetin tagimasi gereken

niteliklerin garanti edilmesi, musteriler i¢cin anlamli degildir.

Kolay anlasilirhik: Bir igletmenin garantisi kolay anlasiimali ve
calisanlar tarafindan net sekilde ifade edilebilmelidir. Garanti
bazen gereksiz sdzlerle dolu olabilir, ifade kafa karistirabilir ya da
pek cok sinirlama ve sart icerebilir. Bu da hem musteri, hem
calisan tarafindan neyin garanti edildiginin anlagiimasini

zorlastirabilir.

Kolay uygulanabilirlik: Garanti kolay sekilde isletme tarafindan
uygulanabilir ~ olmalidir.  Bunun iginde basitlestiriimelidir.

Uygulanmasi zor ya da imkansiz olan seyler garanti edilmemelidir.

Sunulacak hizmet garantilerin bir takim olasi yararlari s6z konusudur. Bu

yararlar Thwaites ve Williams (2006: 643) tarafindan asagidaki gibi

siralanmigtir:

Musteride risk algisini azaltarak, rekabet¢i avantaj kazanmak
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e Garanti yaratilamadiginda bile musteri tatmini olusturmak
e Calisan motivasyonunu arttirmak

e Performans standartlari olusturma ve izleme yeterliligi yaratma,
yani hizmeti surekli gelistirme (Wirtz vd., 2000, 2001; Lidén ve
Skalén, 2003; McCollough ve Gremler, 2004; Baker ve Collier,
2005).

Hizmet garantisi isletmelere sadece musteri beklentilerini yonetmek ya da
hatayi telafi etme faydasi sunmakla kalmaz; masterinin risk hissini azaltir ve
organizasyona kargi given duymasini da kolaylastirir. Ancak her isletme ya da
her durum icin hizmet garantisi uygun bir ara¢ olmayabilir. Uriin garantileri ile
karsilastirildiginda, hizmet garantilerinin pek ¢cogunda sinirli taahhutler olabilir.
Ornegin  havayolu isletmelerinde hava muhalefetinden 6tirti  ulagimin
zamaninda saglanamamasi, saglik sektorinde vicutta beklenmeyen fizyolojik
tepkilerden otlri  hastanin  sagligina kavusturulamamasi ya da finans
sektorinde politik ve kuresel risklerden oturu  menkul kiymetlerde
yonetilemeyen deder degisikliklerinin olmasi gibi. Bu tip durumlarda standardize
edilmis hizmet garantilerinin iglerligi s6z konusu olmayacaktir. Ayrica hizmet

garantisinin gerekli olmadidi durumlarda sézkonusudur. Bunlar (Hart, 1988):

e yiksek kalitede hizmet veren isletmelerde (Ornegin Ritz Carlton
Oteli),

e musteriler daha fazlasi igin garantiyi kétiye kullandiklarinda
e isletmenin gergek anlamda hizmet kalitesi kot oldugunda
e garantinin isletmeye sunacagi fayda, maliyeti astiginda

e rakiplerle isletme arasindaki hizmet kalite dlizeyinde ¢ok az farlilik

yaratilabileceginde
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2.1.2.6.Diger telafi stratejileri

Bu ortak stratejilerin diginda bazi arastirmacilar, telafi stratejilerine genel bakis

acllarindan farkh yaklagimlarda da bulunmuslardir. Bu arastirmacilarin alan

yazina kazandirdiklari diger stratejiler ise asagidaki gibidir:

v' Boshoff (1999: 239-240) calismasinda cekirdek stratejilere ilave olarak

asagidaki eylemleri de telafi stratejileri olarak siralamigtir:

(0]

Verilen sozleri tutmak: Hizmet sadlayicinin verdigi sozleri
tutmasi ya da yapacagini soyledigi seyleri yapmasidir. Diger
bir deyigle olusan hizmet hatasinin telafisinde, hizmet saglayici
problemi ¢ézmek icin ne yapacagini sodylediyse, onu

yapmalidir.

Geri bildirim: Problem ¢o6zilmeden 6nce hizmet igletmesinin
problem hakkinda bilgi vermesi ve onu ¢ozmek icin ne
yapacagini anlatmasidir. Ornegin bir misteri sikayet eder ve
musterinin girdilerinden oturu hizmet isletmesi uygulamalarini
degistirirse, hizmet isletmesi gelismeler hakkinda musteriyi

bilgilendirmelidir.

Hizmet kalitesi ve miusteri tatmine iligkin taahhutlerin
algisi: Hizmet igletmesinin taahhut ettigi hizmet kalitesine ve
isletmenin musteri tatminine verdigi 6neme iliskin musgteri

algilaridir.

Erisme/  Yaklasilabilirlik:  Musterilerin  sikayeti iletip
iletemedigi, personelin musteri sikayetlerini ¢ézum icin bir yol
gelistirip gelistiremedigi ve personelin mugteriyi sikayetten
vazgegcirip vazgeciremedigi gibi durumlar, erisme ya da

yaklasilabilirlik olarak ifade edilmektedir.

Somut yaklagimlar: Somut yaklasimlar; ¢alisanlarin problemin
¢ozumune yonelik yaklasimlari, kullandiklari ekipmanlar,
musteri sikayetlerini ¢dzdiklerine iliskin fiziki kanitlardir.
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Johnston (1995), Bitner (1990) ve Zeithaml vd. (1988:26)
somut  yaklagsimlarin, maugsterinin  karsilasma  sonrasi
degerlendirmelerinde (6rnegin hizmet kalitesinde) 6nemli rol

oynadigina dikkat cekmislerdir.

v' Bell ve Zemke (1987: 35) telafi sonrasi tliketici dederlendirmelerini de
dikkate alarak, telafinin ardindan musteriyi takip etmeyi de bir strateji
olarak kabul etmiglerdir. Bell ve Zemke' ye gbre mugteri magdur
oldugunda, hizmet saglayici mutlaka musteriyi takip etmelidir. Bu
yaklagsim telafinin saglanmasi ile tim slrecin tamamlandigi hissinin
Otesine gegerek, “sizinle ilgilenmeye devam ediyoruz” u teyit eder ve bir

anlamda musgteriye geri bildirim saglar (Bell ve Zemke, 1987).

v" Davidow (2003) calismasinda musteri sikayetinin lstesinden gelebilmek
icin telafi stratejilerinde kurumsal yanitlarin  6nemini vurgulamigtir.
Davidow calismasinda c¢ekirdek stratejilere “guvenilirligi” eklemistir
(2003: 242-243). Bir tuketici telafi intiyaci icin sikayet ederken, isletmein
gelecekte problemin olusumunu engellemek igin ne yapacagini da bilmek
isteyebilir (Davidow ve Dacin, 1996). Bu, musterinin gdzunde
organizasyonun guvenilirligini kurabilmek igin oldukga uzun bir yoldur.
Gergekte yanit yolunun agiklanmasi, yanitin kendisinden daha énemlidir.
SOCAP (1994) tuketici ile basit ve agik iletisim kurmanin sikayetin
arastirlmasi ve analizinin adil yapilmasi kadar 6nemli oldugunu ifade

etmektedir.

v' Johnston ve Fern (1999) ve Boshoff (1999) agiklamayl da bir telafi
stratejisi olarak kabul etmislerdir. Sorumluluk kabuli ya da 6zur anlami
icermeyen aglklama, hizmet hatasindan sonra neyin yanlis gittigini
anlama ihtiyacinda olan musteriye, hizmet saglayicinin problemin nigin
olustugunu acik ve kisa sekilde ifade etmesidir (Boshoff, 1999: 240). Bu
strateji, gergin durumda olan musgteriyi rahatlatmak ve sonraki adimlara

hazirlamak icin atilacak dnemli adimlardan biridir.
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v Kelley vd. (1999: 442) ve Hoffman vd. (2000: 156) diger
arastirmacilardan farkli olarak, hizmet saglayicinin higbir sey
yapmamasini da bir telafi segenegi olarak degerlendirmislerdir. Gergekte
¢ok az durumda hizmet saglayici hatanin farkinda dedgildir. Ancak pek
¢cok ornekte, hizmet saglayici hatanin farkinda olmasina ragmen, higbir

sey yapmamaktadir.

v Hart vd. (1990: 154-156), basarili hizmet telafisi uygulayarak musterilerini
elde tutmak isteyen igletmelerin yapmasi gerekenler asagidaki gibi ifade

etmislerdir:

o Calisanlara egitim vermek: Musteriyle birebir iligki icerisinde olan
¢alisanlar; hizmete hazirlik ve sunum detaylarini igeren teknik
konularda ve empati, catisma yonetimi, farkli kigiliklerle iligki
kurabilme gibi begeri konularda egitim verilmesi gereken kisilerdir.
Ancak bu egitimlerin sonrasinda c¢aligsanlar yetkilendirilmelidir.
Verilecek egitim, iletisim yeteneklerini kuvvetlendirmenin yanisira,
ofkeli mugterilerle etkili iletisim kurmayi da kapsayacak sekilde

tasarlanmalidir.

0 Dongu olusumunu kapatmak: Musteri sikayetleri, isletmenin
hataya iligkin duzeltici onlemler olugturmasina katki sagladigindan
oturu, igletme bu gelismeyi musteri ile paylagsmalidir. Dongu
olusumunu kapatmak; musteriden geri bildirim alma, hizli telefon
yanitlari ve musterilerin kendi fikirlerinin igletmeye uygulandigini

bilmeleri saglanarak yapilabilir.

v" Du vd. (2010: 586) telafi yaklasimina digerlerinden farkl bir bakis agisi
getirerek, yaklasimlari fayda ya da sembolik boyutlu olarak
siniflandirmiglardir. Faydasal telafiler para, mallar ve zaman gibi
ekonomik temelli olurken; sembolik telafiler ise statu, saygi, sempati gibi
psikolojik ya da sosyal kaynakli olabilir. Buna gbre fayda-sembolik

derecelendirmeli telafi stratejileri dort yapida incelenebilir.
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o Dusuk fayda, diisuk sembolik telafi: Yemegin yenisi ile

degistirilmesidir.

o Dusuk fayda, yuksek sembolik telafi: Yemek yenisi ile
degigstirilirken, isletmenin guler yuzla ve nazik gsekilde

musteriden 6zur dilemesidir.

o0 Yuksek fayda, diisik sembolik telafi: Yemek yenisi ile
degistirilirken, isletme hatasindan 6turd masrafin kendisine ait
oldugunu sodyler. Ancak personel bunu ifadesiz gekilde
musteriye iletmekte ve musterinin kendisine verecegdi yanitini

beklemeden yanindan ayrilmaktadir.

o Yiiksek fayda, yilkksek sembolik telafi: isletmenin yemegi
yenisi ile degistirirken, hatasindan 6turt masrafin kendisine ait

oldugunu “derin bir 6zir “ ile birlikte, arkadasgca ve nazikge

ifade etmesidir.
2.2 .Arastirma Modelinde Kullanilan Telafi Stratejileri

Arastirmamizda, gerek c¢ekirdek stratejileri, gerekse diger stratejileri en
kapsamli hali ile icinde barindiran galisma Zeithaml vd. (2009)’ nin galismasi
oldugundan, modelde ve Olcek ifadelerinde bu stratejiler esas alinmistir.
Mukemmel hizmet telafisinin gesitli stratejilerin birlesimi oldugunu vurgulayan bu
arastirmacilar, telafi basarisinin ancak asagida detayli olarak belirtilen
stratejilerin bir arada uygulanmasi ile saglanabilecegini ortaya koymuslardir
(Zeithaml vd., 1999: 227-235). Bu stratejiler; ikinci kez hata olusumuna ihtimal
vermemesi, proaktif bir yaklasimi icermesi, isletmenin yasadi§i deneyimlerden
kendisine yeni dederler yaratmasina firsat tanimasi, hem psikolojik hem de
maddi igerikli tazmine yer vermesi ve surekli gelisime dikkat gekmesi sebebiyle

calismamiza temel referans kaynagi olmustur.

1.ilk seferde dogrusunu yapmak: Hizmet kalitesinde ilk kural, ilk
seferde dogrusunu yapmaktir. Bu durumda telafi gerekli olmaz. Clnku

musteriler beklentilerini elde ederler ve bu sayede hizmeti yeniden
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sunmanin maliyetinden ve hatalarin telafi edilmesinden sakinilabilir.
Yapilan arastirmalar, musterilerin pek gogunun negatif deneyime sahip
olmadiklari igin isletme ile iligkisini surdurmeye devam ettiklerini
gostermektedir (Colgate vd.,2007).

Bir isletme icin sifir hata kaltirinU yaratmak, ilk seferde dogruyu yapma
anlayigini garanti altina almak i¢in oldukga onemlidir (Reicheld ve
Sasser, 1990). Sifir hata kultirunde herkes guvenilirligin 6nemine
hakimdir. Calisanlar ve ydneticiler, tim musterileri memnun etmeyi ve
hizmeti gelistirmenin vyollarini aramaktadir. Sifir hata kultGrindeki
calisanlar, musteri iliski degerini kabul eder ve anlarlar. Bundan o6turi
¢alisanlar, hizmet kalitesini her zaman ve her musteri igin saglamak

Uzere motive edilmelidirler.

2 Sikayete ozendirmek ve sikayetin izini slirmek: %100 hizmet
kalitesine  ulasmayr amaglayan ve sifir hatayr hedefleyen
organizasyonlarda bile hatalar olusabileceginden o6turt; hizmet telafi
stratejisindeki 6nemli unsurlardan biri de sikayete O6zendirmek ve
sikayetin izini strmektir. isletmeler sikayete tesvik ve sikayetlerin izini
surmek amaciyla tatmin anketlerini, kritik kaza c¢aligsmalarini ve kayip
musteri arastirmalarini, Ucretsiz ¢cagri merkezi aramalari, e-mail ve ¢agri

cihazlari sayesinde kolaylikla kullanmaktadirlar.

3.Hizh davranmak: Sikdyet eden mausteriler hizli yanit beklerler
(Davidow, 2003). Bundan otura isletmeler sikayeti sicak karsilar, hatta
sikdyete tesvik ederse; sikdyete karsi hizli hareket etmefirsati
yakalayabilirler. Bir hizmet hatasinda hizli yanitlar sayesinde, tatmin
olmus mdusgteriler ile dogru yol alinabilir. Ancak hizli yanit verebilme
yetkinligi icin sadece sistem ve uygulamalarin hizli yanita imké&n vermesi
degil, ayni zamanda yetkilendiriimis personel de gerekmektedir.
Calisanlarin  problemler olustugunda onlari ¢bzmek Uzere editilip,
yetkilendirilmesi, onlarin hizli yanitlar verebilmelerini saglarken; musteri

tatminine de yardimci olmaktadir.
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Problem ve sikayetlerin hizli bir gekilde Ustesinden gelmenin diger bir
yolu da, musterilerin kendi hizmet ihtiyaglarini ¢dzmelerine ve kendi
problemlerini onarmalarina izin veren sistemlerin kurulmasidir. Bu
yaklasim teknoloji sayesinde uygulanabilir. Igletme misteri hizmeti
uygulamasini  yerine getirebilmek icin, igletmein teknolojisi ile
musterilerini direkt olarak karsilastirabilir. Bu da musgterilerin surekli yanit

alabilmelerini saglar.

4.Yeterli aciklama yapmak: Pek c¢ok hizmet hatasinda, musgteriler
hatanin neden oldugunu anlamaya c¢alismaktadirlar. Aciklamalar
musgterilerdeki olumsuz tepkilerin dagitimasina yardimci olmakta ve
musteriler icin ilgi anlami tagimaktadir (Berry ve Seiders, 2008: 29-37).
Mausteriyi agiklamanin yeterli olduguna ikna etmek icin, agiklamanin iki
temel Ozellige sahip olmasi gerekir. Birincisi, agiklama igeriginin
gerceklerle ilgili olmasi ve uygun bilgiyi icermesidir. Ancak bu sayede
musterinin ne oldugunu anlamasina yardimci olunabilir. Ikincisi ise
aciklamanin musteriye ulastinlma sekli ya da agiklamanin nasil
ulastinidigidir. Bunun uygun sekilde yapilmasi, musteri tatminsizligini de
azaltmaktadir. Aciklamanin sekli, aciklama yapanlarin guvenilirligi ve
samimiyetini kapsayan kigisel 6zelliklerinden beslenir. Durlst, samimi ve
hilesiz olarak musteri tarafindan algilanan agiklamalar, genellikle ¢ok
etkilidir.

5. Musterilere adil davranmak: Hizli yanit verme, musterilere tarafsiz
bir yaklasim sunulmasi i¢in de 6nemlidir. Calisan tutumlarinin hizmet
hatasina sebep oldugu durumlarda uygulanacak hizmet telafisinde,
musteriler kendilerine adil sekilde davraniimasini beklerler. Bir problem
olustugunda isletmenin buna iligkin bilgilendirme yapmasi, rahatsizlik i¢in
6zUr dilemesi ve konuyu ¢dzmek igin ¢aba sarf etmesi genellikle musteri
tarafindan adil davranislar olarak algilanmaktadir. Adil davranis etkin bir

hizmet telafi stratejisinin temel bilesenidir.

6. Miisterilerle iligki gelistirmek: Isletmenin yeterli hizmeti

ulastiramadigi durumlarda iliski pazarlamasinin ilave katkisi, mugterilerin
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hizmet hatalarina kargi daha bagislayici ve isletmenin hizmet telafi
cabalarina kargi daha agik olmalaridir. Arastirmalar musgteri ile yaratilan
gucla iligkilerin, hatanin musteri tatmininde yarattigi negatif etkilere kargi
isletmeye kalkan olabilecegini gostermektedir. Bundan oturd guglu
mausgteri iligkileri gelistirmek, hata olustugunda hizmet igletmelerine 6nemli

bir firsat saglayabilir.

7. Telafi deneyimlerinden edinimler kazanmak: Ge¢miste yasanan
problemlerin ¢bézUmune iliskin kazanilan deneyimler, isletmelere ayni
problemlerin  olusmamasini engellemek gibi 6nemli bir firsat
yaratmaktadir. Bu durum, hizmet hatasini onarma ve musgterilerle olan
bagr gulglendirmenin vyarattigi firsatlara gore, isletme igin daha
avantajlidir. Hizmet telafi cabalari ve c¢oziumlerinin takibi sayesinde
yoneticiler sik sik ve duzenli sekilde hizmetin ulagtirimasinda olusan,
¢6zum ihtiyaci duyulan problemleri 6grenebilirler. Bu hatalarin
nedenlerinin  kokdne inilmesi sayesinde isletmeler problemlerin
kaynaklarini tanimlayabilip, surecleri degistirerek kimi zaman neredeyse
telafi ihtiyacini ortadan kaldirabilirler. Cok sayida hata durumunun
yasandigl konular belirlendiginde mutlaka hizmet sureglerinde ya da

niteliklerinde degisiklikler yapiimalidir.

8. Kaybedilen miusterilerden deneyim kazanmak: Etkin bir hizmet
telafi stratejisinin kilit unsuru, igletmeden ayrilan ya da igletmeyi terk
etmeye karar veren musterilerden deneyim kazaniimasidir. Ayrilan
musterilerin ayrilma sebeplerini bulmak icin yapilan resmi pazarlama
arastirmalari, gelecekte yasanabilecek hatalardan korunmaya da
yardimci olabilir. Bu tip arastirmalar, isletmeler igin zor ve hatta sancilidir.
Cunku gercekte kimse hatalarini incelemekten hoslanmaz. Ancak bdyle
bir inceleme, ayni hatalardan ve gelecekte daha fazla musteri kaybindan
korunmak i¢in onemlidir (Reichheld, 1996). Yetenekli ve isi bilen
gorusmecilerin derinlemesine gorisme teknigini kullanarak yodnettikleri
kayip mugteri arastirmalarinda, ayrilmaya karar veren mugterilerin gergcek
ayrilma nedenlerine iligkin ulagilan bilgiler de oldukg¢a gecerli olacaktir.
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Bu tip arastirmalarda bir igletme, isletmeden ayrilan dnemli ya da karli

musterilere odaklanmalidir.
3. Bankacilik Sektoriinde Uygulanabilecek Hizmet Telafi Stratejileri

Bankacilik sektoru dijital c¢agin etkisiyle minimum hatayla ¢alisan
organizasyonlar haline gelse de, insan iligkilerinin 6nemli yer tutmasi,
yasanabilecek potansiyel hatalara zemin hazirlamaktadir. Bankacilik iglemleri
gunumuzde buylk oranda bilgisayar, ATM, telefon bankaciligi gibi teknolojik
araglarla yonetilmektedir. Ancak bu araglara yon veren guclu de insan girdisi,
yani calisanlar olusturmaktadir. Dolayisiyla diger organizasyonlardan daha
yogun olarak, bankalarda yasanan hatalarin kaynagini hem c¢alisanlar, hem de
teknolojik girdiler olusturmaktadir. Yasanan hatadan sonra gsikayetin dile
getirilmesi ve ¢6zUm arayisi surecinde, musteriler banka calisanlari ile karsi
karsiya geldiginden, mdasterilerin telafi icin ihtiyag duydugu seyler sadece
hizmetin istenildigi sekilde kendisine sunulmasi degil, ayni zamanda ihtiya¢ ve
isteklerine de dikkat gosteriimesidir. Calismamizin bu boélumunde, tum
bunlardan yola c¢ikarak bankalarda uygulanabilecek telafi girigsimleri
aciklanacaktir. Bu noktada, bankacilik sektériinde uygulanabilecek telafi

girisimlerini asagidaki gibi siniflandirabiliriz:

insan psikolojisine yénelik telafi girisimleri

e Bankaclilik igslemlerine yonelik telafi girisimleri
e Kaybin tazminine ya da ilave fayda yaratmaya yonelik telafi girisimleri

e Bankalarin orgutsel yapilarindaki aksakliklari dizeltmeye yonelik telafi

girigsimleri
3.1. insan Psikolojisine Yonelik Telafi Girisimleri

Psikolojik telafi ¢abalarinin temeli, misteriden 6zir dilemek ve onunla empati

kurmak Uzerine sekillenmigtir (Bell ve Ridge, 1992).
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3.1.1. Etkin sekilde dinleme
insanlarin musteri hizmetlerini yasamlarinda daha cok gérmeleri ve daha ok
ilgi duymalariyla birlikte, igletmelerin etkin dinleme becerileri de giderek daha
¢cok Onem kazanmaktadir (Odabasi, 2009: 66). Dinleme ¢ok sayida farkli
davranigsal hareketler iceren, karmasik ve duygusal ya da biligsel bir davranis
aktivitesidir (Ruyter ve Wetzels, 2000: 277). Kendisini magdur hisseden ve
ofkeli bir musteri, sakinlesmek igin 6ncelikle kendisinin dinlenilmesine ihtiyac
duymaktadir. Burada empatik sekilde musteriye yaklasmak c¢ok onemlidir.
Empati kurma, igletme personelinin igini hatali yaptigi zaman, “ben bu durumda
olsam ne hissederdim” duygusuyla dusinmesi seklinde gergeklesir (Cengiz
vd.,2015: 90). Empati, tatmin olmamis mdasteri ile ayni fikirde olmak dedil,
baskasinin gézunden gérmek demektir (Odabasi, 2009: 104). Musteri ilk
asamada ancak empatik sekilde dinlenildiginde, hizmet saglayicinin kendisine
ilgi gosterdigini dusunir (Nyugen ve McColl-Kennedy, 2003). Cunku “iyi bir
satis elemani iyi bir konusmacidir; en iyi satis elemani ise iyi bir dinleyicidir”
(Odabasi, 2009: 66). Banka calisanin musteri etkilesiminde 6ncelikli amaci,
masgsteriyi hata oncesi ruh haline dondurebilmek igin sakinlestirmek olmalidir.
Nyugen ve McColl-Kennedey (2003), dinlemenin ilk basamak oldugunu; bu
sayede acgiklama ve 6zure zemin hazirlanabilecegini duginmektedirler. Dinleme
sayesinde banka caligani, rahatsizlik veren problem hakkinda musteriden bilgi
saglayabilir. Dinlemenin ardindan musteriye yoneltilecek agik uglu sorular, daha
derin bilgiler alinmasina yardimci olabilir. Dinleme olmaksizin yapilacak telafi,

musterinin problemi anlasilamayacagindan oturu tatminkar olmayabilir.
3.1.2.Aciklama yapma

Nyugen ve McColl-Kennedy (2003) aciklamanin problemin ne oldugu, nigin
oldugu ve buna kimin sebep oldugu hakkinda bilgi verdigini (Hoffman vd.,1985;
Swanson ve Kelley, 2001) aktarmiglardir. Acgiklama, musterinin yasadigi
olumsuz deneyim sonucu iletisime gectigi banka personeli tarafindan, hataya
yol acan sebep ve ¢dzUme iliskin yapilabilecek duzeltmeler hakkindaki bilgiyi
icermektedir. Bazi durumlarda bankalarin uyum saglamasi gereken kural ve

izlemesi gereken suregler, musteride hata duygusu olusturabilir. Bu tip
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karsilagmalarda kural, politika ve uygulamalara iliskin yapilabilecek sinirh
aciklamalar, mesleki terimlerden arindirilarak, musterinin anlayabilecegi bir dil
ve sadelikte mugteri ile paylasiimalidir. Hizmet hatalarinin agiklama yapilmadan
telafi edilmesi, bankacilik sektorinde de oldukga zordur. Agiklama
sunulmaksizin yapilacak girisimler, hatay telafi etse de musteri bakis agisinda
tatminsizlik yaratabilir. Hizmet hatalarinin agiklama yapilmaksizin telafi edilmesi
masteri bakis agisinda isletmenin suglulugu olarak gorulebilir (Davidow, 2003:
242). Calisanlar musteriye problemin sebebini etkin sekilde aciklayabilecek
donanimda egitildiklerinde, isletme hatayr kontrol etmeyi asarak; tuketici
dayandirmalarini ve tatmin derecesini de yonetecek hale gelebilecektir (Wirtz ve
Mattila, 2004: 162-163).

3.1.3. Oziir Dileme

Ozir, misteri rahatsiz oldugunda isletmenin bunu kabul ederek sikayeti ciddiye
almasi ve sikayeti ¢ozmek igin en iyisini yapacagi anlamini tasimaktadir
(Boshoff, 1999: 239). Oziir dilemenin ana amaci sorumlulugu Ustiine almadir
(Nyugen ve McColl-Kennedy, 2003: 51). Ozur; Bitner vd. (1990) ne goére bir
telafi yaklagimi, Hart vd. (1990)’ ne gore ise problem olustugunda asgari sekilde
bunun icin yapilan ¢abadir (Levesque ve McDougall, 2000: 21). McDougall ve
Levesque (1999: 7) ya gore Ozur dileme telafi stratejileri ile birlestirilerek
uygulanmalidir. Cunkl 6zir, hizmet sadlayici tarafindan hatanin ardindan
yapilan ilk girisimdir. Bu ylzden olumlu sonuglar yaratabilmek icin beraberinde

bazi girisimleri de gerektirebilir.

Boshoff ve Leong (1998)’ a gbre 6zur, isletmenin duydugu pismanhgi ifade eder

ve en azindan 3 sebepten otlrt 6nemlidir:
e Hizli sekilde yapildiginda musterinin gerginligini azaltir.

e Sorun hisseden musteriye, isletmenin ona 6zen gosterdigini ve onun

refahini Gnemsedigini yansitir.
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o Sikayet eden musteri genellikle sinirli bir misteridir ve 6zlr en azindan
sinirini yatigtirir. Ayrica olumsuz kulaktan kulaga pazarlama gibi hizmet

hatasinin olasi zararl etkilerini de yavasglatir.

Nyugen ve McCll-Kennedy (2003), musterilerin kendi benliklerinin zarar
gordigunu ya da egolarinin sarsildigini hissettiklerinde, 6zur hak ettiklerini
dusundulklerini (Swanson ve Kelley, 2001; Bennett, 1997; Folkes,1984; Folkes
vd., 1987) savunmaktadirlar Ayrica 6zir dileme, musterinin benlik saygisindaki
yikimi onararak, musteri tatmininin yeniden olusmasina yardimci olmaktadir
(Smith vd., 1999). Hizmet telafisinde 6zur dilenmesi gereklilik olarak tavsiye
edilmektedir (Hart vd., 1990). Bundan 6tira 6zir dilemek en temel stratejidir.
Lidén ve Skalén (2003), Lewis ve McCann (2004), Wirtz ve Mattila (2004) ve
Boshoff (2005)’ a gore isletmelerin adil bir etkilesim hissi yaratabilmesi igin 6zur
daima gereklidir (Thwaites ve Williams, 2006: 642). Ozellikle de kisisel bir 6z
ifadesi, ikna olmayan mausterinin hayal kirikligini, isletmenin anladigini
hissettirdigi icin daha faydalidir (Boshoff ve Leong, 1998: 27).

Bankalarda yagsanacak hata durumlarinda musterinin icinde bulundugu gerginlik
durumu 6zur dilenerek azaltilabilir. Oziir dileyerek banka calisani aslinda ortaya
¢ikan hata durumunu kabullenmekte, hatta hataya iliskin pismanligini da ifade
etmektedir. Ancak Ozurin magsteri tarafinda gergekgi kabul edilmesi igin,
mutlaka samimi sekilde yapilmasi gerekmektedir. Hatanin buyuklugine bagl
olarak bu 6zir, yoneticiler tarafindan da musteriye sunulabilir. Ozellikle banka
icin islem hacmi ve karlihd1 yuksek musterilere sunulacak 6zur, musteri ziyaret

edilerek de gerceklestirilebilir.
3.2. Bankacilik islemine Yonelik Telafi Girisimleri
3.2.1.0ziirle birlikte islemi diizelterek yapma

Ozirr pek ¢ok zaman tek basina yeterli olabilirken, bazi arastirmacilar dziriin
etkinligi konusunda farkli dusuncelere sahiptirler. Goodwin ve Ross (1992),
Hoffman vd. (1995), Webster ve Sundaram (1998) musterilerin hizmet hatasi ile
karsilastiginda, tek basina kendilerine 6zur sunulmasini ¢ok etkili bulmadiklarini

savunmaktadirlar (Leveque ve McDougall, 2000: 21). Ayni sekilde Bell ve Ridge
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(1992) de sucun kabulli ve sadece tek basina 6zir sunulmasinin yeterli
olamayabilecegdini duslinmektedirler. Clnkld musteri probleminin ¢bézilmesine
intiyag duyar ve vyasanacak herhangi bir gecikme, durumu daha da
kotulestirebilir (Boshoff ve Leong, 1997: 28). Sikayete yol agan hatali islem her
neyse mutlaka c¢ozulmelidir. CUnkd temel hizmet hatalarinda (hizmetin
verilememesi ya da verilmesinin reddedildigi durumlarda) isletmenin mutlaka
problemi hizli sekilde onarmasi zorunludur (Parasuraman vd.,1991). Sorun
yasayan musteriler yasadiklari problemden sonra, mutlaka sorumlu mercilerin
duzeltme, degistirme vb. uygulamalar ile hizmet hatasinin telafisini isterler
(Cengiz vd., 2015: 90). Islemin dizeltilerek yapilmasi, problemle
karsilasildiginda aksiyon alma eylemini igerir ve tek basina kullanilan stratejiler
arasinda en etkin olanidir. Clinkd mdugsteriyi, satin alma 6ncesi durumuna

donuagturar.

Hizmet hatasi yasandiginda isletmeler, “ikinci defada hizmeti en dogru sekilde
yapmayi” onermelidirler (Berry ve Parasuraman, 1991: 34). Hizmet telafisi
ancak ilk yasanan hizmet hatasindan sonra, ayni musteriye iki defa hata
yapmaksizin igleyebilecektir (Maxham ve Netemeyer, 2002). Bu noktada
islemin  hatanin ardindan dogru ve beklenildigi gibi yapilmasi 6nem
tasimaktadir. Burada amag, hatadan 6nceki konuma musteriyi donustirmek
olmalidir. Bankada musterinin karsilastigi hatal igslem her neyse, mutlaka dogru
sekilde yeniden yapilmalidir. Bu noktada hesap defterinin yanhs islenmesi,
yanlis hesaba para transferinin yapilmasi, vaat edildigi halde kredi hesabi ya da
mevduat hesabina farkli faiz uygulanmasi gibi iglemler en sik karsilasilan
hatalara ornek verilebilir. Bankacilik somut urtnler araciligiyla yonetilen bir
pazarlama faaliyeti olmasindan o6turl, duzeltilemeyecek hicbir islem
bulunmamaktadir. Unutulmamasi gereken sey mausteri beklentisinde
dogrulanmama olustugunda, musterilerin gogunun hizmeti kendilerine ilk basta
soz verildigi gibi Kisisel ilgi ile ve 6zur dilenerek yapilmasini bekledikleridir
(Zemke ve Bell, 1990: 44). Burada dnemli olan islemi duzeltirken, magdur olan
musterinin yasadigi olumsuz deneyimi anlamak ve buna uygun telafiyi

saglayabilmektir. Duffy vd. (2006) nin arastirmalarinda bir hatadan sonra hem
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Ozur dilenen, hem de problemi onarilan musterilerin %90’ nin hizmeti tekrar

kullanima basladigr gorulmasgtuar.
3.2.2. Hizh telafi girisiminde bulunma

Surat, hizmet hatasi sonucu olusan zararin, telafi yontemlerinden birinin
uygulanarak; telafi slrecinin hemen isletimesi ve acil yaklasimlarda
bulunulmasidir (Cengiz vd., 2015: 90). Hizmet hizi, hizmet saglayicinin
verimliligi ile iligkili oldugundan, gecikmis cevap verimsizlik anlamina
gelmektedir. Bu da tuketicinin ayni problemin gelecekte de tekrar etmesinin
olasl oldugunu distinmesine neden olur (Folkes, 1984). Gronross (1988: 13)
hizmet telafisinin kriterle ilgili bir stire¢ oldugunu; bundan 6tiri musterilerin bir
hizmet hatasi olugtugunda, hizli ve aktif duzeltme girisiminde bulunulmasini
bekledigini belitmektedir.Telafide amag, musteriyi hatadan 6nceki durumuna
donustirmek oldugundan, o6zellikle temel hizmet hatalarinda (hizmetin
verilememesi ya da verilmesinin reddedildigi durumlarda), isletmenin mutlaka
problemi hizli sekilde onarmasi (Parasuraman vd.,1991) gerekmektedir
(Levesque ve McDougall, 2000: 22). Johnston (2001)' a gore sorunlari hizli
yanitlama, hizmet hatalarini telafi etmede en 6nemli yéntemdir (Cengiz vd.,
2015: 90-91). Ayrica Wirtz ve Mattila (2004) ya goére telafi, hatanin ardindan
hizli sekilde ve bir 6ziir ile sunuldugunda diisiik maliyete sahiptir ve tazminat
gerektirmeyebilir. Ozellikle sikayet konusu parasal olmayan bir konu hakkinda
oldugunda, yanit hizi daha da dnemli hale gelmektedir (Davidow, 2003; Gilly ve
Gelb, 1982).

Hatanin ardindan igletmenin uzun sure harekete gegmemesi, tuketicinin bu
durumdan daha da olumsuz etkilenmesine sebep olabilir. Taylor’ in arastirmasi
(1994) uzun sure bekleyen musterilerin, hizmet saglayiciya karsi ofke gibi
olumsuz duygular besledigine ve hizmet saglayicinin gecikme tzerinde kontrolu
olduguna inandigina dikkat ¢cekmektedir. Bankalarda hata deneyimlemis ve bu
sebepten oOturi gergin ve sinirli olan mausterinin, iletisim kuracag: kigiye
ulasmakta sorun yasamasi, bir ¢calisandan digerine yonlendiriimesi ya da ¢6zim
sunulacagi belirtimesine ragmen ¢6zim i¢in uzun zaman beklemesi musteriyi

daha da olumsuz bir ruh haline surukleyebilir. Hatta bekledigi sire zarfinda
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yasadigl gerginlik ve sinirlilik, ilk hatada yasadigi olumsuz duygulardan ¢ok
daha yogun olabilir. Zeithaml vd. (2009) cesitli arastirmalardan yola ¢ikarak
kendi caligsmalarinda; bir musterinin gsikayetini ¢ozUme ulagtirabilmek icin 4.7
adet calisan ile iletisime gegmesi gerektigine (Customer Care Alliance, 2007);
ilk iligki kurulan galisan tarafindan problem ¢6zuldigunde, musterilerde tatmin
oraninin %46 oraninda gergeklestigine; ancak bir defada 3 ya da daha fazla
calisan ile iletisime gecmek zorunda olan musterilerin sadece %21’ nin tatmin
olduguna (TARP, 2007) yer vermektedirler. Gergekte isletme tarafindan alinan
aksiyonlarla problemi hemen ya da 24 saat icinde ¢ozulen musgterilerin pek
¢ogunun tatmin olma olasiligi olduk¢a yuksek olacaktir. Sikayet ¢dézimuinde
hiza masteri tarafindan bu kadar 6nem verilmesi, 6n hat ¢alisanlarinin sikayetin
¢6zUmu icin yetkilendirilmesini daha da 6nemli hale getirmektedir (Boshoff,
1997).

3.3. Kaybin Tazminine ya da Fayda Saglamaya Yonelik Telafi Girigsimleri

Degisim iligkisi, kayiplarin yerine konulmasini gerektirir. Cengiz vd. (2015)
tazminati, istemeden gercgeklestirilen hizmet hatasi sonucu, musterinin kaybini
yerine geri koyma sureci ve musterinin algiladigi kaybi tekrar ve gecikmeli de
olsa yeniden elde ettigi algisini olusturma yontemi olarak ifade etmiglerdir.
Boshoff (1997: 115) a gore ise kefaret “asiri fayda” ya da “ musteri icin geri
adim atma ve geri 6deme ya da hizmetin yeniden yapilmasinin o6tesinde
musteriye bir seyler verilmesi” dir. Zemke ve Bell (1990), kefareti isletmenin ilgili
oldugunu gostermesi icin sembolik bir jest olarak degerlendirmiglerdir. Ayrica
bazi durumlarda kaybin yerine konmasi birebir mimkuin olmayabilir. Bu tip
durumlarda ek fayda sunulmasi gerekebilir. Levesque ve McDougall (2000)
¢alismalarinda, musteri hata ile karsilagtiktan sonra hata onarilamadiginda,
tazminatin musteriye yapilacak maddi 6demeyi icermesi gerektigi sonucuna
ulagsmiglardir.

Yapilan arastirmalar kefaret sunmanin, muagsteri devamhligi Gzerinde 6zur ve
empatiden daha etkili oldugunu gostermektedir. Boshoff “ kefaret derecesi
arttikga hizmet telafisiyle gelen tatmin derecesinde daha buylk artis olduguna”
(1997: 116) ve hizmet hatasinin ciddiyeti ya da rahatsizligi arttikga kefaretin
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daha da o6nemli hale geldigine (1999) dikkat ¢cekmektedir. Katihmcilar bu
arastirmada daima kefaret beklentisinde olmasalar da, hizmet hatasinin daha
ciddi ya da rahatsiz edici oldugu durumlarda daha énemli telafi beklentisi icinde
olmaktadirlar. Conlon ve Murray (1996) calismalarinda igletme problemin nigin
olustuguna dair bir agiklama sunar ve ¢ok az bir kefaret saglarsa, musterilerin
tatmin olabilecegini ve igletmeye kargi sadakat surdurmelerinin mumkdn
olabilecegini ifade etmislerdir (Boshoff, 1999). Davidow (2003)’ a gbére maddi
tazminat gerekli, ancak yeterli degildir. Hata sonrasi sunulacak bir indirim de
telafi sonrasi tatmini arttirabilir. Bazi durumlarda tek basina tazminat sunmak,
basarisiz olan telafi sirecinde olumlu bir etki yaratmayabilir. Bu durumlarda,
tazminat sunmak sadece gugclu bir 6zur olarak algilanabilir. Wirtz ve Mattila
(2004) nin cgalismasinin sonucuna gore oOzellikle indirim sunmak, hizmet
hatasinin kontrol edilebilir olduguna iligkin algiyr azaltabilir ve hizli telafi
musterinin  kontrol edilebilirlik algisini  arttirabilir.  Yani hatanin  hizmet
saglayicinin kontroli disinda oldugu dusuncesini guglendirebilir. Kelley vd.
(1993) nin arastirmasi indirim seklinde yapilacak tazminatin, yardimci olma
yaklagimina gore musteri Uzerinde daha yuksek tatmin sonuclar yarattigini
gOstermektedir. Restoran hizmetlerinde yapilan bir arastirmada, tazminatin
daha yuksek tatmin ve musteri devamliigina yaptigr katki, yardimci olma
yaklasimi ile kiyaslandiginda daha etkili oldugu sonucuna ulasiimistir (Hoffman
vd., 1995). Darida vd. (1996) sadece 6zur dilemenin en etkisiz yaklasim oldugu
ve yardimci olma ve tazminat sunmanin ise sadakatin gelistirimesinde en
onemli yaklasimlar oldugu sonucuna ulasmislardir (Levesque ve McDougall,
2000: 22). Onlara goére yardim ve tazmin sunulmasi, 6ziurden daha etkiliyken,
yardimin yaninda tazminin de sunulmasi telafiyi daha da etkili hale
getirmektedir. Bir hatadan sonra hem 6zur dilenen, hem de problemi onarilan
musterilerin %90’ ni1 hizmeti tekrar kullanmaya baslarken; buna ilave olarak
maddi degeri olan kefaret sunulan musterilerin de neredeyse %100’ U hizmeti
tekrar kullanmaya baslamaktadir (Duffy vd., 2006). Ancak Duffy vd. (2006)’ nin
arastirma sonuglarinda, maddi 6deme yapildiginda musteri tatmininde ilave bir
artis gézlemlenmemistir. Katilimcilarin %8 inden daha azi bankanin hatanin
maddi kaybini karsilamasi gerektigine inanmaktadir. MUsteriler bir hizmet hatasi
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ile yasadiklari zorluklarin tazmin edilmesine ihtiya¢ duymaktadirlar. Diger
sektorlerde ki yoneticiler maddi 6demenin temel bir hizmet telafi stratejisi
olmadidini kabul edebilirler, onlar maddi tazminatinin hizmet telafi tatminini
daha da yukseltmek igin bir teminat olmadigini kabul etmektedirler. Webster ve
Sundaram (1998) yuksek 6nem durumlarinda, problemin onariminin ilave bir
maddi odemeden daha etkin oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Hatanin tazmini
hizmet hatasi onarildiginda ilave tatmin saglamaz. Bu bulgu énemlidir. Clnku
problemin ¢ozUmu igin ihtiya¢ olan seyin ne oldugunun oOtesinde, emek ya da
finansal kaynaklari harcamak verim saglamayacaktir. Ancak bazi durumlarda
tazminat duzeyi ile tatmin duzeyi arasinda dogrusal bir iligki olabilir. Levesque
ve McDougall (2000) genellikle yiksek tazminatin muisteride yuksek tatmine
sebep olduguna dikkat cekerken; tazmin edilen tutarin, kaybi asmasi gibi
Ozellikli durumlarda, ylksek tazminin dusik tatmine yol acabilecegini ifade
etmislerdir (Smith vd., 1999).

Ayrica tazminat isletmenin gucunu gostermesi agisindan da onemlidir. Tax vd.
(1998) ne goére hizmet hatasini giderme faaliyeti olarak tazminat, muisterinin
isletme imajina kargi olan algisinda en onemli ol¢gudur. Hatanin ardindan bu
hatayr maddi olarak tazmin edemeyen igsletmelere bakis agisi, isletmenin
imajina da zarar verir. Ozellikle bu tip durumlar, kulaktan kulaga iletisim ile ¢ok

hizli sekilde yayiimaktadir.

Sonu¢ olarak her durumda musteriler kayiplarinin telafi edilmesini beklerler.
islemin diizeltilerek yapilmasi ve bunun yaninda tazminat sunulmasi ise misteri
tatminini geligtirmektedir. Bankacilik sektorl, banka ile musteriler arasindaki
para degisim iligskisine dayanmaktadir. Dolayisiyla yasanan tum hatalar, musteri
tarafinda maddi kayiplar icermektedir. Bu noktada kaybin yerine konmasi,
aslinda iglemin dlzeltiimesini ifade etmektedir. Bunun yani sira, musterinin
mevduat hesabina verilecek ek faiz orani ya da kredi hesabina iligkin asagi

yonde faiz dlizeltmesi de kefarete drnek verilebilir.
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3.4. Bankalarin Orgiitsel Yapilarini Geligtirmeye ya da Aksakliklari

Dulizeltmeye Yonelik Telafi Girigsimleri
3.4.1. Sikayeti destekleyici yaklagimda olmak

Etkin hizmet telafisi ve organizasyonel 6grenmenin en blyuk engeli, hizmet
hatasindan sonra tatminsiz musterilerin yalniz %5-10" nun gikayet etmeyi tercih
etmesidir (Tax vd., 1998). Clnku sessiz kalanlarin ¢gogu hizmet saglayiciyi
degistirmekte ya da isletme hakkinda digerleri ile olumsuz deneyimlerini
paylasmaktadirlar (Tax vd.,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, musteride yeniden satin alma istedi yaratabilirler (Cengiz vd., 2015:
90).

Blodgett vd. (1995) hizmet sadlayicilarin tatminsiz musterileri tatmin etmek
Uzere ayrica kural ve uygulamalarinin oldugunu ifade etmektedir. Davidow
(2000) isletmeteki kural, uygulama ve araclarin, mugsteri gikayetlerini
destekleyici olmasi gerektigini vurgularken; isletmete yer alan kural ve
uygulamalarin gsikayet sonrasi tlketici davraniglari Gzerinde 6nemli bir etkisi
olmadidina dikkat gekmektedir (Davidow, 2003: 235). Musteri danisma hatlari,
sikayet kutulari bu konuda en yaygin kullanilan yontemlerdir. Hizmet hatalarinin
kayit altina alinmasinin amaci, organizasyonel ogrenmeyi kolaylastirirken,
sikayetlerin adil bir sonu¢ dogurmasina da zemin hazirlamaktadir (Tax ve
Brown, 1998).

Gunumuzde pek cok banka musteri sikayet telefon hatlarini, internet sitelerini
masgterilerin  hizmetine sunmusglardir. Ayrica subelerde tum mdusgterilerin
gorebilecegi sekilde kullanima sunulan sikayet kutulari da, musteriyi sikayete
davet etmektedir. Ama tum bunlarin oOtesinde 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 dustnup mutlu olacaklardir. Hart vd. (2000) c¢alismalarinda

Polonya’da bulunan Maine Savings Bank’in misterilerine hizmet gelistirici oneri
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sunmalari halinde her mektuba belirli bir para bedeli 6deyecegini taahhut ettigini

ve musterilerden bir yilda 500’Un Uzerinde mektup aldigini aktarmaktadirlar.
3.4.2.Yetkilendirme

Yetkilendirme g¢alisanlara mugterilere hizmet i¢in gerekli arzu, beceri, arag ve
yetkiyi saglamaktir (Oztlrk, 2011: 110). Gore (1995) ve Varca (2004) ya gore
yetkilendirilmis bir ¢cevre ile amag, biligssel performansi gelistirmek ve etkin karar
vermeyi kolaylastirmaktir (Thwaites ve Williams, 2006: 648). Lorenzoni ve
Lewis (2004) calisan yetkilendirmesinin, calisanlarin kendi kendilerini empatik
sekilde dusunebilmelerini ve igletmenin mugterileri yararina karar verebilmelerini
sagladigini  (Moore vd., 1998) savunmaktadirlar. Rekabet¢i hizmet
isletmelerinin, ¢alisanlarini karsilastiklari hata durumlarinda etkin sekilde hizmet
telafisi saglayabilmek Uzere yetkilendirmeleri gerekmektedir (Brown vd., 1996:
42). Yetkilendirmenin yaninda ¢alisanlara empati de kazandiriimalidir. Clnka

ancak empati kurabilen bir personel hatalar telafi edebilir (Zemke, 1991).

Yetkilendirme, is dunyasinda kimi zaman delegasyonla karistiriimaktadir.
Eccles (1993) e gore yetkilendirme ile delegasyon arasinda ¢ok kiguk bir fark
vardir. Ona gore yetkilendirme dogru sekilde uygulandiginda, calisanlar kendi
performanslarindan sorumlu olacak (Belasco ve Stayer, 1994), delegasyon
durumunda ise nihai sorumluluk hala yoneticide olacaktir (Boshoff ve Leong,
1997: 41). Bu noktada yetkilendirmenin diger 6nemli boyutu ydneticilerdir.
Gronroos (2000) basarili bir yetkilendirmede, problemleri ¢bzen ve karar veren
kisilerin sadece yoneticiler olmadiginin kabul edilmesi gerektigine dikkat cekmis
ve yoneticilerin hizmet hatasina iligkin yanitinin, sadece ideal hizmete adanmay:
deqil, yetenekli 6n hat caligsanlarini rahatlatip, kogluk vererek ve takimin diger
uyelerine guvenerek baglihk yaratiimasinin da gerektigini ifade etmistir
(Thwaites ve Williams, 2006). Musteri ile asil iliskide olan personelin, musteriyi
daha yakindan tanimasi ve yasadigi problemi anlayabilmesinden oturu, 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
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anahtarinin, hizmet ulastiran kisilere mugteriyi neyin iyi yapacagi kararini

olusturmasi igin 6zgur birakmaktan gectigini ifade etmislerdir.

Yetkilendirmenin kendi iginde dereceleri vardir ve vyetkilendirme c¢alisan
yetkinliklerine ve yoneticinin bu konudaki bakis acgisina gore sekillenmektedir.
Boowen ve Lawyer (1992: 36) yetkilendirmeyi dort dereceye ayirmistir (Boshoff
ve Leong, 1997: 29):

1.derece yetkilendirmede, gercekte yetkilendirme yoktur (Uretim hatti

yaklasimi).

2.derece yetkilendirmede, calisanlar sadece resmi kanallarla 6neriler

yaparlar. Burada karar verme gucu yonetimdedir.

3.derece yetkilendirmede, mesleki gelisimin karar verme Uzerinde etkisi

yoktur. Ancak calisanlar gunluk aktivitelerinde 6zgur dusunebilirler.

4.derece vyetkilendirme, yetkilendirmenin en yuksek seviyesi olup,
isletmenin total performansi igin ylksek katilim igerir. Ayrica en dusuk

pozisyondaki galisanlara da sorumluluk duygusu verir.

Furlong (1993) hizmet hata problemlerinin hizli sekilde ¢6zimU ve bu yolla ikna
olmamis mausterinin  gerginligini azaltmak icin asagdidaki konularda
yetkilendirmenin bir rehber olabilecegini ifade etmislerdir. Bunlari asagidaki gibi

siralayabiliriz (Boshoff ve Leong, 1998: 42):

Ust yonetimin samimi taahhtleri gereklidir.

Orta yonetim ve Ozellikle de ilk yoneticilerin ¢ogunun, gorevleri

kUgultaldugu icin olumlu tepki vermeyecekleri anlagiimahdir.

e On hat galisaninin misterinin ihtiyaglarini en iyi bilen kisi oldugu kabul

edilmeli ve katki saglamalari icin firsat verilmelidir.

e Girdi olarak kullanilan personele geri bildirim verilmelidir. Geri bildirimsiz
yetkilendirmede, personel yetkilendirmenin amacini anlamayacak ve geri

cekilecektir.
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e Engelleri kaldirmak, ¢alisan yaraticiligini sinirlayabilir.
e lyi performans kabul edilmeli; ancak hatalar cezalandiriimamalidir.

Kucguk isletmelerde neden olunan hayal kirikligindan sonra musteriler, isletmein
kendisine deger verdigini gormek ister. Ancak daha buyuk isletmelerde sadece
deger verildigini gérmek musteri icin yeterli olmayabilir. Bu nedenle kurumsal
isletmelerde gucli hizmet telafi cabalari dikkatlice segilip uygulanmali ve
personel sinirli musteri ile ilgilenme konusunda egitiimelidir (Zemke ve Bell,
1990).

Normann (2000), Grénroos (2000), Lewis ve Clacher (2001), Boshoff (2005)
etkin hizmet telafisinin anahtarinin 6n hat calisanlarinin yetkilendirilmesi
olduguna dikkat cekmektedirler (Thwaites ve Wiliams, 2006). On hat
calisanlari sadece hizmet kargilagsmasi olarak adlandirilan hizmet ulagtirma
anlarinda degil, hizmet telafisinde de 6nemli rol oynamaktadirlar (Boshoff ve
Allen, 2000: 64). Zeithaml ve Bitner (1996: 194) e gore On hat calisanlari
tatminsiz musteri yaratmanin ilk basamagi oldugu gibi, en etkin hizmet telafileri
de 6n hat calisanlarinin problemi ¢ok hizli cgzmesi ile olusmaktadir (Boshoff ve
Allen, 2000). Wirtz ve Mattila (2004) 6n hat ¢alisanlarinin, masteri sikayetlerinin
ustesinden gelebilecek sekilde egitiimesi gerektigine dikkat gekerken; herhangi
bir tatminsizlik durumu ile karsilasildiginda gecikme igin maddi bir tazminin
sunulmasi ve musteri problemlerinin nazik ve saygili sekilde onariimasi
gerektigini savunmaktadir. Yetkilendirme icin verilecek egitim, c¢alisanlarin

uygun kararlar verebilmesi i¢in gerekli olan bilgi ve teknik destegdi icermelidir.

Bankalar ortaya ¢ikan bir hatanin ardindan musteri ile var olan iligkisine devam
edebilmek icin esnek olmalidirlar. Bu da ancak musteri odakli tutumlar
sergileyerek ve kurumsal yapinin icine telafi icin gerekli yetenekler dahil edilerek
mumkudn olabilir. Cinkl dogru seyi yapmak ve Uretimde oldugu gibi sifir hata ile
calismak, esnek olmayan yapilarda mumkdn olmayabilir. Bu da igletmelerin
calisan davraniglarini kontrol etmek ig¢in kati kurallar ve sofistike sistemler
kullanmalarini gerekli kilmaktadir (Hart vd., 2000: 149). On hat calisanlari icin

hizmet hatalarini telafi yolunun, musterilerin problemini  tanimlamak ve
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¢ozmekten gectigi gercedi (Hart vd., 2000), banka calisanlari i¢cin de gecerlidir.
“Benim hatam degil’, “sistemden kaynaklaniyor, mudahele edemiyorum”,
“bilgisayarda islem gérinmuyor”, “bunu yéneticime sormam gerek” gibi yanitlar
sik sik bankalarda isitilen yanitlardir. Bu yanitlar, hataya maruz kalan
magterilerin igletmeye yikim derecesinde zarar vermelerine sebep olabilir.
Banka Ust yonetimleri mutlak suretle ¢alisanlarina; empati, inisayitif sahibi olma,
nazik ve arkadasca tutumlar sergileme konularinda egitim saglamahdir. Cunku
pek cok sektorde oldugu gibi bankalarda da musteriler, pek ¢ok defa disuk
ucret alan, disuk motivasyonlu, is tatmini olmayan, sik sik dedistirilen ve
tatminsiz c¢alisanlarla etkilesim halindedir (Bitner vd., 1990: 71). Bu noktada
hizmet kargilagmalarinin etkin yonetimi; tatmin ve tatminsiz hizmet
kargilasmalarini birbirinden ayirt eden, egitimli, motive ve o&dullendirilen
¢alisanlarin olumlu davraniglar sergilemesi sayesinde basarilabilecektir (Bitner
vd., 1990: 71).

Yetkilendirme, On hat c¢alisani ve musteri arasinda yuzyuze kontak
gerektirdiginden, 6zellikle modern hizmet ekonomilerinde 6nemlidir (Boshoff,
1997). Bu noktada banka yonetimi musteriler ile dogrudan iligki kuran tum
calisanlarina éncelikle iliski yonetimi, catisma yonetimi, farkh kisiliklerle iletisim
kurabilme, sonu¢ odaklilik gibi kigisel gelisim konularinda egitim vermelidir.
Ancak bundan sonra bu ¢alisanlari, kendi gérev sorumluluklari dahilinde ¢ézim
uretebilecekleri konularda yetkilendirmelidirler. En basit hali ile migsteri sikayet
hattini arayan ve kendisinden alinmamasi gereken bir masrafin habersiz
hesabindan tahsil edildiginden sikayetci olan bir musteriye, ¢agri merkezinde
calisan personelin o an iadeyi saglayabiliyor olmasi musteriyi oldukca
rahatlatacaktir. CUnklU organizasyonun her bir basamaginin yetenek,
motivasyon ve yetkiyle beslenmesi, isletmeyi telafide basariya ulasabilir (Hart
vd., 2000: 149).

Yetkilendirmenin igletme tarafinda yaratacagi pek ¢ok olumlu sonug¢ vardir.
Venkatesh ve Kulkarni (2002) yetkilendiriimis personelin tatminkar davranmaya
egilimli olduguna, bu sayede artan is tatminiyle potansiyel olarak daha ylksek

masteri tatminin, tekrarlayan satin almalarin ve potansiyel musterilere pozitif
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kulaktan kulaga pazarlama davraniginin olusabilecegine dikkat ¢ekmislerdir
(Dutta vd., 2007:360). Hayes (1994: 44) ve Pickard (1993: 28) calisanlar
yetkilendirildiginde, islerini daha ilging ve keyifli bulacaklarini, daha motive ve
organizasyon tarafindan daha fazla deger verilen olarak hissedip, daha yuksek
katilimci ve olumlu is algisina sahip olacaklarini ifade etmiglerdir (Boshoff ve
Leong, 1998: 41). Allred ve Addams (2000) ylz ylze mdusteri ile iletisim
saglayan c¢alisanlarin duguk Gcretli, yari zamanh ve sik sik is degistiren
kisilerden olustugunu ve bu calisanlarin da isletme tarafindan gergekte birer
masgsteri olduklar ilkesinin sikhkla ihmal edildigine dikkat ¢cekerken; iceride
¢alisan memnuniyetini saglayamayan bir igletmein ylksek derecede musteri
tatmini yaratmayl basarmasinin da olasi olmadigini vurgulamiglardir.
Unutulmamasi gereken gercek, dunyanin en iyi hizmet saglayicilarinin,
personeli etkin sekilde hizmet hatalar ile basa c¢ikabilecek yetenekte olan

hizmet saglayicilar oldugudur (Ennew ve Waite, 2007: 332).
3.4.3. Egitim vermek

Telafi cabalarini gergcek anlamda bilmek ve uygulayabilmek icin bu bakig
acisinin tum organizasyonca bilinmesi ve uygulanmasi gerekir. Bu da ancak
hizmet telafisinin kurum kdltiirine kazandiriimasi ile saglanabilecektir. Ozellikle
¢alisan sayisinin yirmi bin kigiyi buldugu banka gibi isletmelerde, bu bakig
acisini tum organizasyona kazandirabilmek icin, hizmet telafi konusunun
mutlaka hizmet icgi egditimlere dahil edilmesi gerekmektedir. Gergek anlamda
musteri tatmini ve sadakati yaratabilmek, ancak bilingli uygulamalarla
gerceklestirilebilecektir. Bunun igin de egditim iceriginin tasimasi gereken bazi
gereklilikler mevcuttur. Magnini ve Ford hizmet telafi egitim programlarinda beg

konunun 6nemli olduguna dikkat gekmislerdir (2004: 281-283).

e Bilginin igslenmesi: Uluslararasi bakis agisina sahip hizmet egitim
programlarinda kavramsal farkliliklar olabileceginden ve bu kavramsal
farklilklar da bilgiye sekil vereceginden oturl, bilginin islenmesi
dnemlidir. Ornegin dilsel farkhliklar, hafizadaki sdzIi bilginin sunumunu
etkilemekle kalmaz; ayni zamanda kelimeler hafizaya yer eder ve
buradan ¢agrilir (Schmitt vd., 1994; Tavassoli, 1999).
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Duygusal tepkiler: Musterilerin hizmet hatasina gosterdikleri duygusal
tepkiler, musterilerin kimulatif tatmin yargilari ile iligkilidir (Smith ve
Bolton, 2002). Bundan oturd tum calisanlar, mdusterinin duygusal
ipuglarini algilamak ve dnceden kesfetmek Uzerine egitiimelidir (Smith ve
Bolton, 2002; Wildes, 2002). Eger hizmet yetkinlikleri bir piramit seklinde
yapilandirilacak olursa; en temel ve piramidin tepesinde olacak konu,

musterinin duygusal ipuglarini kesfetmek ve buna yanit vermek olmahdir.

Konuga gluven asilamak: Ortaya c¢ikan hizmet hatasi durumlarinda,
musteri olusan hatanin daimi bir sebep yerine gecgici bir sebepten
olustuguna ikna edildiginde mdusterilerin tatmin olmasi daha olasidir
(Hess vd., 2003). Bundan o6turt hatanin tekrar olugsmayacagina dair
musteri guveni yaratmak, telafi girisimlerinin 6nemli bir bdlimuaddar.
Masteri giveni saglamak, gelismis bir hizmet yetenegidir ve tim telafi

programlarinin igeriginde mutlaka olmalidir.

Calisan yetkilendirme: Hizmet hatasinin telafisinde ©6n hat
¢alisanlarinin problemi tanimlamalari ve ¢ézmelerinin en kesin yontem
olmasindan 6tiurl, calisan yetkilendirme en énemli konudur (Hart vd.,
1990). Bir hizmet hatasina ¢6zim arandiginda musteri asla ¢alisanin
“muddrimle bu konuyu kontrol edecedim” lafini duymak istemez.
Calisanin problemi ¢bzmek icin daha buylUk guce sahip olmasindan

oturd, yetkilendirme galisanin problemi sahiplenmesini kolaylastirir.

Calisan tatmini ve hizmet hata telafi girisimleri arasindaki iligki:
Calisanlarin organizasyona iligkin yargilart ve onlarin igletme ile
paylastiklari de@erler ile c¢alisanlarin hizmet telafi girisiminde bulunma
istekliligi arasinda yuUksek bir iliski bulunmaktadir (Maxham ve
Netemeyer, 2003). Ayrica tatmin personelin, tatmin musterilere yol
agacagl ve tatmin musterilerin de, personelin islerinde tatmin olma
duygusunu guglendirecegine iliskin saglam kanitlar bulunmaktadir
(Oztiirk, 2011:  100). isletmenin uyguladiyi bazi  girigsimler,
organizasyonun basarisina katki saglayabilir. Bunlar; rekabetgi tazminat,

surecin degerlendiriimesinde standardize edilmis bir yonetim, dogru

125



gonderim ve isletmeteki acik pozisyonlarin duyurulmasi ve agik
iletisimdir. Benzer sekilde igerideki pazarlama girisimleri, 6érnegin acgik
pozisyonlari icerideki adaylarla doldurmak ve her calisan igin kariyer

haritalari olugturmak da paylasim algisi olusturur.

Sonug olarak banka musterilerinin de beklentileri ok yonludir ve ¢gogu zaman
etkin telafi pek c¢ok cabanin bir arada yapilmasini gerekli kilmaktadir. Bu
noktada olasi tum telafi eylemlerini disunerek bir yol haritasi olusturmak daha
dogru olacaktir. Banka musgterilerinin beklentileri hakkinda galisma yapan Fern
(1999) banka tarafindan sinirlendiriien musterilere banka tarafindan 6zlr
sunulmasi ve probleminin onarilmasi gerektigini savunurken, magdur
musterilerin tazminat, daha buyuk sorumluluk, bir 6zur, daha yuksek mevkideki
bir yoneticiden problemin tekrar olugsmayacagina dair bir garanti ve problemle
ilgili agiklama beklediklerini ifade etmistir (Duffy, 2006: 114). Boshoff ve Staude
(2003)" nin bankalar hakkindaki ¢aligsmasinda iletisim, agiklama ve maddi
O0deme sayesinde mdusteri tatminin olumlu sekilde etkilendigini, sadakatin
sadece hizmet telafisi boyunca iletisim ve maddi 6deme ile iligkili oldugu

sonuglarina ulagiimigtir.
4 Hizmet Telafisinde Adalet Algisi (Denserlik Teorisi)

Hizmet eylemlerinde sahip olunan kaynaklarin degisimi esastir. Bu noktada
gerek hizmetin tuketiminden sonra, gerekse hizmet hatasinin ardindan
musgterilerin degerlendirecegi konulardan biri de degisime konu kaynaklarin
esitligidir. Bu noktada hakkaniyet yani adaletli yaklagim, hatanin telafisi sonrasi
ulasiimak istenilen sonug Uzerinde etkili bir kavramdir. Denkserlik teorisine gore
sikayetciler, telafi cabalarini degerlendirirken, girdi (sikayetciler tarafindan
adanan ve yatirrm yapilan seyler) ve ciktilarini (sikayet tatmini)
kiyaslamaktadirlar (Hoffman ve Kelley, 2000). Davidow (2003: 232) adillik ya da
adalet boyutunun, bir ¢abanin adil olup olmadigi ile ilgili subjektif bir duygu
olduguna ve organizasyonun olusturdugu mevcut aksiyonla ilgilenmedigine
dikkat c¢ekmektedir. Greenberg (1987, 1990b) e gobre bireyler adilligi
harcadiklarini ve elde ettiklerini kiyaslayarak degerlendirmektedirler

(McCollough vd., 2000: 124). Bir degisim iliskisinde gercek adalet, harcanan
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degerler sonucu elde edilen degerler, tum taraflar icin esit oldugunda
sozkonusu olabilecektir. Bir hizmet hatasi olustugunda degis tokustaki esitsizlik,
hizmet igletmesi ve onun musterileri arasindaki iliskiyi zedeler (Boshoff ve
Leong, 1998: 27). McColl-Kennedy ve Sparks (2003: 253)" a gére musgterilerin
tatmin seviyeleri ve gelecekte olusacak sadakat duzeyleri, igletmenin
kendilerine adil davrandiklarini hissetmelerine bagl olarak degiskenlik
gOsterebilecektir. Kau ve Loh (2006) musterilerin ekonomik anlamda elde ettigi
sonuglarin, kendi girdileri ile dengede oldugunu anladiklarinda ve sosyal
degisim iceren iligkilerindeki girdi-gikti esitsizlikleri onarildiginda bunu adil
olarak degerlendirirken; girdi-cikti dengesi haksiz olarak degerlendirildiginde,

adaletsizligin varligindan s6z edildigine dikkat cekmektedirler.

Tax ve Brown (1998) a goére adilligin saglanmasi hizmet telafisinin etkinligini
arttirmaktadir. Buna goére adalete katki saglayan doért unsur vardir (1998: 81-
83):

o Kiralama, egitme ve gig¢lendirme: Basarili hizmet telafisi, sikayeti
kabul eden 6n buro personelinin etkinliginden son derece etkilenmektedir
(Schlesinger ve Heskett, 1991). Hizmet telafi performansi bundan 6turd,
insan kaynaklari yonetim uygulamalari ile birlestiriimeli ve kisilerarasi

iletisim yeteneklerinin guglendiriimesini iceren egitimler verilmelidir.

o Kurallar ve standartlar kurmak: Hizmet telafisi icin kurallar gelistirmek,
adaletin basarili sekilde saglanmasina ve musteri tatmine odaklanarak

performans gelistirmeye iliskin direkt bir yaklagimdir.

e Kolay erisim ve etkin yanitlar saglamak: Musterinin sikayet kararini
sinirlamak i¢in, c¢agri merkezleri hizmet telafisinin adil olarak
algilanmasina katki saglamaktadirlar. 24 saat 365 gun boyunca suren

caligmalarla musteri ve urun bilgisi saglamak dnemlidir.

e Mevcut miisterileri korumak ve veri tabani tiretmek: Cagri merkezleri
ve web siteleri araciligi ile veri tabanlari kullanmak, isletmelerin adalet
amaglarina ulagmalarina yardimci olacaktir. Hizmet hatalarini kaydetmek

gibi yollar sistemsel problemleri tanimlamak ve bunlarin yol agtigi hatalar
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sebepli musteri sikayetlerini  ortaya koyarak, telafi gsekillerinin

gelistiriimesine yardimci olmaktadir.

Alan yazinda, hizmet telafisinde adalet boyutu U¢ farklh boyutta
yorumlanmaktadir. Buna goére ilgili konuda en c¢ok referans gosterilen
arastirmacilar olan Tax vd. (1998: 62) adaleti bélusimsel adalet, islemsel adalet

ve etkilesimsel adalet olarak u¢ bolume ayirmislardir:
4.1.Bolusumsel Adalet

Bolisimsel adalet en basit hali ile hizmet sadlayici ya da musteri tarafindan
katlanilan masraflarin, telafi sonucu elde edilen c¢iktidan daha fazla olup
olmadigidir (Greenberg, 1990). Tax vd. (1998) ne godre bolusumsel telafi
¢abalari; verilen zarari tazmin etme, islemi yeniden yapma, onarma, kredi
verme, ilave deger kazandirma, ozur ve higbir girisimde bulunmama seklinde
uygulanmaktadir. Bolisumsel telafi gabalarinin siklikla indirim, kupon, geri
O0deme, Ucretsiz hediye, degistirme/yerine koyma, 6zir ve bunun gibi telafi
sekilleri icerdigi de belirtiimektedir (Blodgett vd., 1997; Hoffman ve Kelley,
2000; Tax vd., 1998). Hizmet isletmesinin bakis acgisindan adaletin onariminda
ki ilk basamak, hata yapildigini bilmek ve 6zur dilemektir (Boshoff ve Leong,
1998: 27). Tazminin adil olup olmadiginin degerlendiriimesi, musterinin isletme
ile olan onceki deneyimlerinden, benzer durumlarda diger musterilerin durumun
nasil onarildigini bilmesinden ve musterinin kaybinin buyuklugu algisindan da
etkilenebilir (Tax vd., 1998). Blodgett vd. (1997) bodlusimsel adaletin,
masterinin yeniden mdagsteri olmasi ve olumsuz kulaktan kulaga pazarlama

egilimlerinde 6nemli etkisi oldugunu vurgulamaktadirlar.
4.2.igslemsel adalet

islemsel adalet, hizmete iligkin karar vericinin kullandig politika, uygulama ve
kriterlerin anlasmazlik ve muzakere sonucunda musteride olusan adaleti nasil
etkiledigidir (Blodgett vd., 1997). Maxham ve Netemayer (2002: 241)’ ye gore
islemsel adalet, igsletmelerin hizmet telafi girisimlerinde kullandidi yol gosterici
uygulama ve sureclerdir. Tax vd. (1998) islemsel adaletin bes unsur igerdigini

ifade ederken, bunlari sdyle siralamiglardir:
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o0 Sdureg kontrolu

o Karar kontroli

o Ulasilabilirlik

0o Zamanlama/Hiz
o Esneklik

Laventhal vd. (1980) sureglerin; surekli, tarafsiz, tim bdlimleri temsil eder
nitelikte, dogru bilgi temelli ve adillik adina etik standartlarin yer aldigi sekilde
olmasi gerektigini ifade etmiglerdir. islemsel adalet, hizmet telafisinde tiiketiciler
icin énemlidir. CUnkuU tlketiciler kendilerine sunulan telafiden tatmin olabilirler;
ama surec¢ tatminsizligi arastirilip ¢ézimlenmezse mutsuz da olabilirler (Kelley
vd., 1993). Ancak Blodgett vd. (1997) perakende sektorinde islemsel adaletin,
masterinin yeniden mdugsteri olma ve olumsuz kulaktan kulaga pazarlama

egilimlerinde 6nemli bir etkiye sahip olmadigini ifade etmektedirler.
4.3.Etkilesimsel Adalet

Etkilesimsel adalet, uygulamalar yururlikte oldugu surece, insanlar tarafindan
algilanan kisilerarasi davranislarin adilligine odaklanmaktadir (Tax vd., 1998:
62). Tax vd. (1998) etkilesimsel adalette bes unsurun énemli olduguna dikkat

¢cekmigler ve bu unsurlari soyle siralamiglardir:
o0 Aciklama/ Nedensellik
o Ddarustluk
0 Nezaket
o Caba
o Empati

Hizmet telafi durumunda etkilesimsel adalet, telafi stirecinde uygulanan tutumu
ve ortaya cikan telafi sonuglarini inceler. Bu ayrim 6nemlidir. Yoéneticilerin

tutumu ve calisanlarla musteriler arasindaki iliski (Goodwin ve Ross,1992) ve
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catismayi ¢ozmek icin yapilan girisimler (Mohr ve Bitner, 1995) muasteri tatminini
etkilemektedir. Ornegin c¢alisanlar hatalarindan 6turli 6zir dilediklerinde,
genellikle musterilerde bu durum daha fazla tatmin hissiyle sonuglanmaktadir.
Blodgett vd. (1997) deneysel calismalarinda, etkilesimsel adaletin yeniden
musteri olma ve olumsuz kulaktan kulaga pazarlama egilimleri Gzerinde onemli

etkiye sahip oldugu sonucuna ulagmiglardir.
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Uglincii Boliim
Hizmet Telafisinin Olasi Sonuglari ve Bu Sonuglara Etki Eden Unsurlar

1. Hizmet Telafisinin Olasi Sonuglari

Hizmet hatalarinin yol acgabilegi olumsuz sonuglari ortadan kaldirabilmek igin
isletmeler tarafindan uygulanan hizmet telafi stratejileri; hizmet ve hizmet
sadlayiciya iligkin dusunce, tutum ve davraniglari sekillendirmektedir. Bu
nedenle igletmelerin ulagsmak istedikleri olumlu sonuglar igin hatanin farkina
varip, etkili olacak telafi segeneklerini belileme konusunda hassas olmalari
gerekmektedir. CUnku hizmet telafisinin basari durumu, musterilerin hizmet
saglayiciyla olan iligkilerinin sonraki boyutuna yon verecektir. Bu iligkiyi
belirleyecek sonu¢ degiskenleri ise olumlu ya da da olumsuz vyapida
sekillenerek, hizmet saglayiciya karsi musteri davranislarini olusturmaktadir.
Hart vd. (1990), Mittal ve Lassar (1998), Nyugen ve McColl-Kennedy (2003),
Tax vd. (1998) gibi arastirmacilar ¢alismalarinda, hizmet telafisinin yarattigi
olasi sonuglari asagidaki gibi siralamiglardir (Bhandari vd., 2007: 180):

e Satin alma egilimleri

e Sadakat olusumu

o Sikayet egilimi

e Adalet

e Degistirme karari

o Beklentilerin yukselmesi

e Kulaktan kulaga pazarlama davranisi ile tavsiye

e Duygusal durum

Basarili telafi girisimleri, tiketicilerin hizmet ve hizmet saglayiciya karsi olumlu
tepkiler gostermesini saglar. Kelley vd. (1993) hatalarin etkin sekilde ¢6zUmu
saglandiginda hizmet telafisinin paradoksal bir durum olarak kabul edilen
olumlu firsatlar sunduguna dikkat ¢ekmiglerdir (Yavas vd., 2003). Etkin ve
musteri beklentisine uygun yapilan telafiler, ayni zamanda musteri gézinde

isletme itibarini da olumlu etkilemektedir. Zhu vd. (2004) ise basaril telafi
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girisimlerinin musteri Gzerinde yarattigi olumlu sonugclari asagidaki gibi ifade
etmislerdir (Michel vd., 2009: 266):

e Calisan ve musteri telafisi, musteri tatmini gelistirir ve tatminsizligi azaltir

e Silrec¢ ve calisan telafisi, hizmet hatalarini azaltir ve musteri tatminini
etkiler.

e Ik iki sonuca bagh olarak, kayip misteri orani azalir ve bu da sadakat
etkisi yaratir.

e Ik iki sonuca bagh olarak, misteri kazaniminin artmasinin yani sira,
daha fazla olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranigi ve daha az
olumsuz kulaktan kulaga pazarlama davranisi ortaya ¢ikar.

e Sadakat ve olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranigi sayesinde,

yasam boyu musteri degeri yaratilir.

Tulketicilere hatanin ardindan sunulan telafi girisimi, ayni zamanda onlarin tim
deneyimlerini degerlendirmeleri anlamini da tasimaktadir. Bu noktada telafi
basarisi daha da o6nemli hale gelmektedir. Tuketicinin basarisiz hizmet
kargilagsmalari ve sonrasindaki basarisiz telafi girisimlerine iligkin kamalatif
degerlendirmeleri, alan yazinda siklikla hizmet deneyiminin basarisinin temel
Olcutl olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle hizmet telafisi proaktif olmalidir
(Bhandari vd., 2007: 180). Musteri igin olumlu bir surpriz olan basarili hizmet
telafisi, arzu gibi glclU hisler yaratirken; basarisiz telafi ise sikayet eden kiside
ofke gibi guclli olumsuz duygular yaratabilir (Andreassen, 2000:166). Telafinin
basarilamadigi durumda, musterinin deneyime iligkin kimulatif dederlendirmesi
de olumsuz olacaktir. Alan yazinda basarisiz hizmet telafisine iliskin yapilan gok
sayida arastirmada, basarisiz hizmet telafisinin; musteri giveninde azalma,
olumsuz kulaktan kulaga pazarlama davranigi, surekli musteri kaybi ve hizmeti
dizeltmek igin olusacak ilave maliyete yol agtigi sonucuna ulagiimistir (Kau ve
Loh, 2006; Berry ve Parasuraman, 1991; Kelley vd., 1993, Lewis ve Clacher,
2001). Lewis ve Clacher (2001: 167) igsletmelerin yeterli sekilde hatanin
ustesinden gelmediginde, asagidaki durumlarin ortaya cikabilecegini ifade
etmiglerdir:
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Miisteri kaybi: Blodgett vd. (1993), Hart vd. (1990), Reichheld ve
Sasser (1990) basarisiz telafi girisimlerinin  tatmin ve sadik
musterilerden ziyade, musteri kayiplarina yol agarak, igletme igin
maliyet olusturduguna dikkat gekmislerdir.

Olumsuz kulaktan kulaga pazarlama davranigi: Bolfing (1989),
Bailey (1994) ve Johnston (1994) kisisel bilgi kaynaklarinin,
pazarlama ve promosyonel kaynaklara nazaran tuketicilerin satin
alma kararlari Gzerinde daha etkili olacagini ifade ederken; bunun da
blyuk bir tehlike olduguna dikkat gekmislerdir.

Calisan tatminsizligi: Firnstahl (1989) ve Nyquist vd.(1985)
calisanlarin musteri tatmininde yetersiz olmalari durumunda, hata
durumlarinin  olustugunu belirtmislerdir. Zeithaml vd. (1988) de
hatanin ¢alisanlar Gzerinde rol gatismasi, moral dusuklugu ve ¢alisan
tatminsizligi yaratarak; bir sonraki basamakta ise devamsizlik,
isyerinde calisanlarin kisa surede degismesi ve musteri tatminsizligi
ile sonuclandigina dikkat ¢cekmislerdir. Zeithaml vd. (1988) uygun
onarma girisimleri ve galisan egitimine odaklanma sayesinde, hizmet

problemlerinin asilabilecegine dikkat gekmislerdir.

Sonug¢ olarak basari odaginda bir isletmeyi digerinden ayiran konu, hizmet

telafisini nasil yonettigi ve telafi sonrasi musteri davranislarini ne yonde

sekillendirdigidir. Alan yazinda olumlu ve olumsuz mdugteri yanitlarini

degerlendirdigimizde, musteride olusabilecek tepkileri ¢galismamizin devamina

rehberlik etmesi bakimindan asagidaki gibi siralamak mumkundur:

1.

N

w

o

Hizmete iligkin tatmin/ tatminsizlik

. Isletmeye giiven duyma

isletmeye duyulan sadakat
isletme ile olan iliskiyi sonlandirma/ isletmeyi degistirme

Kulaktan kulaga pazarlama davranisi (olumlu/olumsuz)
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1.1. Tatmin
1.1.1.Tatminin tanimi ve tatminin olugsumu:

Latince “satis” (yeterli) ve “facere” (yapmak/etmek) kelimelerinden tiretilen
tatmin (Oliver, 1997: 11) hakkinda, alan yazinda yapilan pek ¢ok calisma
bulunmaktadir. Arastirmalarin ¢ok ve cesitli olmasi, farkli tanimlari da
beraberinde getirmektedir. Buna goére en ¢ok referans gosterilen tatmin

tanimlari Tablo 3’ de gdsterilmistir.

134



Tablo 3. Tatmin Tanimlari

Yazar

Tanimi

Hunt (1977: 460)

Tatmin, duygularin degerlendirmesidir.

Oliver (1980)

Tatmin beklentilerin karsilanmasinin bir fonksiyonudur

Westbrook (1980: 49)

Tatmin bireyin kisisel dederlendirmelerinin olumlulugudur.

Oliver (1981: 27)

Tatmin karsilanmayan beklentilerin ¢evreledigi duygularin, tuketicilerin énceki
deneyimlerinde ki duygularla birlesmesidir (akt. Zeithaml vd., 1993).

Bearden ve Teel
(1983: 21)

Tatmin kit kaynaklarin harcanmasiyla olusan pozitif sonugtur.

Bell ve Zemke (1987)

Tuketim sonrasi mugsteride olusan parasinin karsiligini alma hissidir. Hizmet
saglayicinin hizmetin bazi 6zelliklerini Ust seviyeye tasimak igin ekstra bir seyler
yapmadiginda, misteriler bu tip deneyimleri “tatmin” -“umdugumu aldim ne
eksik, ne de fazla” olarak dile getirmektedirler.

Anderson ve Sullivan
(1993)

Musteri tatmini bir masterinin Uriin veya hizmet performansinin beklentiler ile ne
derece uyumlu olduguna iligkin genel ve global yargilardir.

Bateson (1995: 25)

Tatmin pazarlama surecinin dnemli sonucu olarak tanimlanmaktadir.

Spreng vd. (1996: 17)

Tatmin bir GrGn ya da hizmet deneyimine karsi verilen duygusal bir tepkidir.

Oliver (1997: 188)

Tatmin tuketime karsi verilen hizli bir yanit olarak tanimlanabilir.

Oliver (1997: 13)

Tatmin bir Grin ya da hizmetin 6zelliklerinin ya da bir Grin ya da hizmetin
kendisinin, tlketimle yarattigi keyif derecesi, hizmetin yerine getiriimesinin
beklentinin dip seviyesinde olmasi ya da agsmasidir.

Boshoff (1999; 2005)

Hizmet telafisiyle gelen tatmin bir hizmet saglayicinin beklenmeyen-spesifik
telafi  etkisinin  bir hizmet hatasindan sonra mdigsteri tarafindan
degerlendiriimesidir

Andreassen (2000)

Tatmin tuketicinin deneyimledigi hizmete kargi verdigi yanittir.

Maxham (2001: 11)

Tuketici tatminini bir bireyin tikettigi Griinle olusan herhangi bir sonug ve/ya da
bireyin deneyimini subjektif olarak olumlu degerlendirmesi seklinde
tanimlamaktadir

Jamal ve Naser (2002)

Musteri tatmini bir misterin bir Uriin ya da hizmeti kullandiktan sonra hizmete
karsi duydugu his ve tutumlardir.

Kim (2007)

Miuisteri tatmini bir sireg olarak tanimlanabilir.

Tronvoll (2010)

Tatmin Grtn ya da hizmetin 6zelliklerini musterinin kendi kendisine yargilamasi,
tuketimin memnun edici derece sadlanmasi ya da yerine getirmenin Ustinde
olmasidir.

Komunda ve
Osarenkhoe (2012)

Tatmin girdi-cikti iligkisi ile ilgili olup bu iliski sonucu alinan Uriin ya da hizmete
iliskin duygularin subjektif degerlendirmesidir.

Chen vd. (2012)

Musteri tatmini bir ya da daha fazla hizmet karsilasmasinda musterinin hizmet
odakli yargilarindan olugsmaktadir.

Odabasi (2015: 17)

Musteri tatmini, misterinin bekledikleri ile elde ettikleri arasinda 6rtigsme olusma
durumudur.

Kaynak: Bu tablo yazar tarafindan hazirlanmistir.

Tum tanimlardaki ortak nokta, musterilerin hizmet sunumu sonrasi tatmine

ulasmasinin, igletme icin blyuk O6nem tasidigidir. CUnkU tatmin karari,
musgterinin hizmet surecine katilim kararini saglamlastirip; kendisini buna
adamasini saglar (Fornell, 1992). Yapilan arastirmalara gére musteri tatminine

iliskin yargilar, hizmet kalite yargilarina neden olan Onculleri olustururken
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(Bitner, 1990; Parasuraman vd., 1988); bazi arastirmacilara goére de (Anderson
ve Sullivan, 1993; Cronin ve Taylor, 1992; Oliver, 1993; Taylor ve Baker, 1994;
Woodside vd., 1989) hizmet kalitesi, musteri tatmininin temelini olusturmaktadir
(Jamal ve Naser, 2002). Arastirmalarin bir kisminda kalite ve tatmin kavramlari
birbirinin yerine kullaniliyor olsa da, gercekte bu kavramlar arasinda onemli
farkhliklar bulunmaktadir. Hizmet kalitesi, uzun vadeyi ve hizmet hakkindaki
genel bir degerlendirmeyi temsil eden tutumken; tatmin daha kisa vadeli ve
belirli bir hizmetin tiiketimine iligkin bir yargidir (Oztirk, 2011: 151). Jamel ve
Naser (2002) kalite ile birlikte musteri tatminini belirleyen diger unsurlarin;
beklentiler, beklentilerin dogrulanmasi, performans, arzular, etki ve adillik
(Churchill ve Suprenant, 1982; Glenn vd., 1998; Levesque ve McDougall, 1996;
Oliver ,1993; Patterson vd., 1997; Spreng vd., 1996; Syzmanski ve Hnard,
2001) oldugunu aktarmiglardir. Bailey (1994) e godre ise musteri tatmini, hata
karsilagsmalarindan ve igsletmenin durumu nasil telafi ettiginden etkilenmektedir
(Lewis ve Clatcher, 2001). Tatmin Uzerinde ayni zamanda musteri duygularinin
da etkisi bulunmaktadir. Tatmini etkileyen bu duygular musterinin fiziksel, sosyal
ve psikolojik ihtiyaglari ile ilgilidir (Zeithaml vd., 1993). Benzer sekilde Philips ve
Baumgartner (2002) da tatmin derecesini degerlendirmede, tlketici duygularinin
onemli bir mekanizma olduguna dikkat ¢gekmislerdir (Bhandari vd., 2007). Bell
ve Zemke (1987)° ye gore musterinin tatmin hisleri, hizmetin ne olmasi gerektigi
ile baslayip; buna sonug¢ beklentilerinin de eklenmesi ile sekillenmektedir. Bu
noktada tatmin, tlketici davraniglarinin sekillenmesinde 6nemlidir. CUnku 6nce
tatmin, sonrasinda tutum olusmakta; onlari takiben de niyet ya da egilim olarak
tuketici davraniglari sekillenmektedir (Oliver, 1980: 466). Sekil 5’ de tatmine etki
eden faktorler siralanmistir (Odabasi, 2015: 18).
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GEGMiS TECRUBE _ DEMOGRAFI
- Uriin - Cinsiyet
Kalitesi - Gelir
- Ozellikler/ - Yas, vb.
Onem
- Problem/
Problemsiz V
TAVSIYELER N SUANKI - DENEME/TEKRAR - TUMSEL
/N BEKLENTILER DENEME/YARGI DEGERLENDIRME
- Uriin Kalitesi - Ozellik Degerlendirmesi - Genel Tatmin
_ - Ozellikler - Tatmin/Tatmin Olmama - Tavsiye Etme
Istegi
- Hizmet - Uriin Kalitesi - Tekrar Alma
Egilimi
- Problem/ Problemsiz
REKABET

Sekil 5: Miisteri Tatmini Genel Modeli

Kaynak: Odabasli, 2015: 18.

isletmeler icin basari tatminle dogru orantilidir. Ciink(i basarili isletmeler daha
fazla memnun anilar yaratmayi basarirlar (Bell ve Zemke, 1987). Andreassen
(1999), Hirshman (1970) ve Fornell ve Wernerfelt (1987) isletmelerin tatmin
konusunda basarili olabilmeleri igin oncelikle asagidaki konularda basaril
olmalari gerektigini ifade etmiglerdir:

o Tatminsiz mUsteri sayisi azaltilirsa (gelistirilen hizmetle)

o Tatminsiz olup sikayet etmeyen musteri sayisi azaltilirsa (sikayete tesvik)

o lIsletmein kaybettigi musterilerin sayisi azaltilirsa (sikayet ¢éziimlerinin

gelistiriimesi)
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1.1.2. Tatminin tirleri

Hizmet sektorunde tuketici tatmini, hizmet saglayicidan satin alinan tek bir

hizmete yonelik olabilecegi gibi, tuketicinin ayni hizmet saglayici ya da ayni

artnle ilgili cok sayida deneyimi icerecek yapida da sekillenebilir. Alan yazinda

her iki kavrama yonelik yapilmis arastirmalar bulunmaktadir. Matos vd (2009),
Yang ve Peterson (2004), Bitner vd. (1990), Parasuraman vd. (1988), Smith ve
Bolton (1998), Boshoff (1999) ve Duffy ve Ketchand (1998) gibi arastirmacilar

tatmini; isleme 6zgl tatmin ve kimdulatif tatmin olmak Uzere iki dereceli olarak

degerlendirmiglerdir. Buna gore:

1.

isleme 6zgii tatmin: Yang ve Peterson (2004) a gdre isleme 6zgii
tatmin, bir Grin ya da hizmetin musterinin tek deneyimine bagh
degerlendiriimesiyle olusmaktadir (Yaya vd., 2013). Benzer sekilde
Bitner vd. (1990), Parasuraman vd. (1988) de musterilerin tatmini tek bir
tuketime iligkin iglem Ol¢Usu olarak degerlendirdiklerini savunmaktadirlar.
Smith ve Bolton (1998) isleme 6zgu tatmini, hatasiz hizmetle olusan
tatminin yani sira, hatanin telafisi icin gdsterilen 6zel bir muamele ile
olusan ve gelisen memnuniyet olarak da tanimlamiglardir (Cengiz vd.,
2015). Boshoff (1999) isleme 6zgu tatmini, telafi sonrasi olugan tatmin
boyutunda incelemis ve bu kavrami hizmet hatasini takiben, igletmenin
isleme 6zgu hizmet telafi ¢abalarindan tatmin olma derecesi olarak

tanimlamiglardir.

. Kimulatif tatmin: Yang ve Peterson (2004) a go6re kumulatif tatmin

ozellikli bir Grin, hizmet ya da isletme ile ¢esitli kargilasmalar sonucu
yapilan degerlendirmelerin toplamindan olusmaktadir (Yaya vd., 2013).
Cronin ve Taylor (1994), Duffy ve Ketchand (1998), Maxham (2001)
kimalatif tatminin, hizmet kalitesiyle ortaya c¢ikan birikimli bir
degerlendirme streci oldugunu ifade etmislerdir (Duffy vd., 2006). Duffy
ve Ketchand (1998) kumdulatif hizmet tatminini, mugsterinin  hizmet
isletmesi ile olan tum deneyimlerine iligkin tatmin/tatminsizlik duygular
olarak tanimlamiglardir. Crosby ve Stephens (1987) tuketicinin bir
hizmete iliskin toplam tatminin; personele iliskin tatmin, temel hizmete

iligkin tatmin ve organizasyona iligkin tatmin seklinde U¢ boyutta
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olustugunu belirtmiglerdir (Sirdeshmukh, 2002). Bu noktada musteri
tatmini igletmedeki herkesin isidir (Odabasi, 2009: 48). Ayrica alan
yazinda hizmet telafisiyle toplam tatmin yaratilabilecegine iliskin gorigler
de bulunmaktadir. Buna goére Cengiz vd. (2015) de normal hizmet
sunumuyla basarilamayan tatminin, hizmet telafisiyle olusturulmasi
sonucunda, toplam tatminin de gelisecegine inanmaktadirlar. Boshoff
(1999) da calismasinda, hizmet telafisiyle gelen tatmin ve kumulatif
tatmin arasinda olumlu iliski oldugu sonucuna ulagmistir. Arastirmalar
daha yuksek birikimli tatmine sahip musterilerin, devamli (tekrarlayan)
mugteri olma ve olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranisi
sergilemeye daha egilimli olduklarini gostermektedir (Maxham ve
Netemeyer, 2002).

1.1.3. Tatminin énemi
Tatmin musteriler yaratmak, isletmelerin temel amaclarindan biridir. Gergekte
tatmin olan musterilerin isletmeye pek c¢ok kazanim sagladigi bilinmektedir.
Tatmin musteriler hizmet saglayiciya karsi olumlu davranigsal egilimler
gOstereceginden oturl, bu masterilerin igletmeye faydali olacak geri bildirimler
vermeleri daha olasidir (Chen vd., 2012). Bununla birlikte yapilan arastirmalar
tatmin musterilerin, hataya kargi daha toleransli olduklarini da gostermektedir.
Matos vd. (2009) tatmin musterilerin herhangi bir Grin ya da hizmet hatasi
deneyimlediklerinde, daha yuksek tolerans gdsterme olasiliginda olduklarina
(Bearden ve Tell, 1983; Oliver, 1980; Ranaweera ve Prablu, 2003a; Richins,
1983) dikkat cekmistir. Jamal ve Naser (2002), musterilerin kendilerine sunulan
hizmetin kullanimindan sonra tatmin olduklarinda, tekrarlayan satin alma
egiliminde olmalarinin ve daha genis boyutlarda Griin karmasi denemelerinin
olasi oldugunu (East, 1997) aktarmislardir.  Estelami (2000), tlketicinin
yasadigl tatmin ve hayal kirikhginin potansiyel olarak tuketici yargilari ve satin
alma davraniglari Gzerinde gugclu etkiye sahip olduguna dikkat cekmistir. Ayrica
Estelami hizmet ve Urln kalitesine iligkin yapilan galismalarin, tlketicilerin ug
sonuglara kargi (ortalama sonuglarla kiyaslandiginda) daha duyarli olduklarini
gosterdigini (Anderson ve Sullivan, 1993; Taylor, 1997) ifade etmistir. Buna
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gore ug tuketici deneyimleri musteri yargilarini, hafizasini ve gelecekteki
davranissal egilimleri dnemli derecede etkilerken (Oliva vd., 1992); u¢ ama
olumlu sonuglar guglu satin alma egilimleri ve artan uyarimlarla sonuglanmakta
ve bunu da genellikle artan sadakat derecesi izlemektedir (Bitner vd., 1990;
Bolton, 1998; Oliver vd., 1997). U¢ ama olumsuz sonuglar ise tuketicide hayal
kirkhgi, olumsuz kulaktan kulaga pazarlama davranisi ve degistirme davranisi
(Coyne, 1989) yaratmaktadir (Estelami, 2000). Tatmin musterilerin sergiledigi
davranislari Kotler (2000: 48) sdyle siralamigtir:

e Uzun zaman aligsverise devam etmek

e Isletmenin Urettigi yeni Griinlerden ve gelistiriimis mevcut Griinlerden

daha fazla satin almak
e Isletme ve Uriinleri hakkinda évgii dolu konusmak
e isletme Uriinlerinde rekabette marki ayrimi ve fiyat duyarlihg olmamasi

e Isletmeye (riin ve hizmetleri hakkinda 6neri ve fikir sunmak

Alan yazinda hizmet telafisiyle gelen tatmin ve tatminle birlikte ortaya c¢ikan
olumlu davranigsal egilimler hakkinda ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bu
calismalarin sonuglari hizmet telafisiyle tatminin saglanabilecedi ve tatminle
sadakat, tatminle olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranigi hakkinda
dogrusal bir iligki oldugu yonundedir. Bu nokta sonugclari ve yapilan ¢aligmalari

asagidaki gibi siniflandirabiliriz:

1.1.4. Hizmet telafisi ile tatmin arasindaki iligki
Bitner vd. (1990) hizmet hatalarina uygun yanitlar verildiginde de tatmin
musteriler yaratabildigini énermektedirler (Bron vd., 1996). Smith ve Bolton
(2002) ve Thwaites ve Williams (2006) telafi karsilagmalarinin ikinci
(tekrarlayan) bir gerceklik ani oldugunu ve basarili oldugunda, bu etkilesimlerin
tatminsiz mdasgteriyi tatmin hale dontsturduguana ifade etmiglerdir. Hizmet
telafisinin merkezindeki konu musteri tatmini olmasindan 6tird, hizmet telafisi
musteri tatmini olusturmali ya da tatmine katki saglamalidir (Boshoff, 2005:
413). Bununla birlikte tatmin ile hizmet telafisi arasinda karsilikli bir iligkide

bulunmaktadir. Hizmet iyilestirme, musteri tatmini ve isletmenin kalite
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performansinin degerlendiriimesinde kritik faktor (Lewis ve Spyrakopoulos,
2001) olmakla birlikte; telafi sureglerinin degerlendiriimesinde de tlketici tatmini
anahtar unsurdur (Wirtz ve Mattila, 2004). Tatmin edici telafinin zor oldugunu
belirten Zemke ve Bell (1990) gercekte tatminin, hizmet igletmelerinin hizmet
kalitesi igin verdigi taahhUtlerin gergekligine ve mdugsteri beklentilerinin
gerceklesmemesinden sonra bu durumun nasil yanitlandigina baglh oldugunu
savunmaktadirlar (Boshoff ve Leong, 1998). Hizmet hatasindan sonra
musterilerde hizmete, hizmet saglayiciya ve hataya iligkin belirli yargilar
olusmaktadir. Bu vyargilarin bir kismi, telafi sirecinde olumlu sonuglara
ulagiimasinda, isletmenin onunde bir engel olabilir. Cunkl gercekte tatmin, telafi
sayesinde kisisel algilarin yikilmasiyla olusturulabilecektir (Spreng vd., 1995).
Bu noktada hizmet telafisiyle gelen tatmin, asagida belirtilen unsurlarin
fonksiyonu olarak gorulebilir (Andreassen, 2000: 157-158):

o0 Bastaki hizmet hatasi ile olusan olumsuz etki
Hizmet telafisinden beklentiler
Algilanan hizmet kalitesi

Beklentilerin karsilanmamasi

O O O O

Hizmet telafisi sonuglarina iligskin adalet algisi

Bununla birlikte bu gortse zit fikirleri savunan arastirmacilar da bulunmaktadir.
Boshoff ve Leong (1998)" a gore hizmet telafisi 6zellikli bir durumdur ve hizmet
hatasi dncesindeki algilar ve tutumlar hizmet telafisiyle gelen tatmini etkilemez.
Yani hizmet telafisiyle olusan tatmin, hata 6ncesi algilar ve tutumlardan
badimsiz olarak sadece telafi esnasinda ne olduguna baghdir (Boshoff ve
Leong, 1998).

isletmelerin olumlu sonuclara ulasabilmesi icin musteri problemlerini yiiksek
tatmin seviyesinde ¢ézmeleri gerekmektedir (Hart vd., 1990). Hart vd. (1990) ve
Komunda ve Osaranke (2012)’ ye gore basarili hizmet telafi stratejileri, tatminin
arttinilmasi ve musteri iliskilerinin kurulmasinda énemli unsurlardandir. Hizmet
telafisi ile tatmin arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla ¢ok sayida arastirma
yapimistir. Spreng vd. (1995) calismalarinda problemin ¢dézimudndn tatmin
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uzerinde etkili olduguna dikkat c¢ekerken (Bitner vd., 1990; Hart vd., 1990),
masterinin hizmet telafisi slresince personelle olan iligkisinin de toplam tatmin
karari Uzerinde (Martin, 1993) etkili oldugunu vurgulamiglardir. Oliver ve Swan
(1989), Kelley ve Davis (1994), McCollugh ve Berry (1996), Singh ve Wilkes
(1996), Tax vd. (1998), Zemke ve Bell (1990), Maxham (2001) galismalarinda
hizmet telafisi ile tatmin arasinda dogrusal bir iligki oldugu sonucuna
ulasmiglardir (Duffy vd., 2006). Choi ve La (2013) telafi ile saglanan tatminin
sikayetin Ustesinden gelinerek yaratilan bir tatmin olduguna (Orsingher vd.,
2010; Tax vd., 1998) ve bu tatminin de hizmet hatasinin iyi bir sekilde
yonetilmesi sonucu olusan musteri de@erlendirmesi olduguna (Fornell ve
Wernerfelt, 1987) dikkat gekmislerdir.

Alan yazinda pek ¢ok arastirma hizmet telafisiyle ulagilan tatmin derecesinin,
basarili hizmet sunumuyla olugan tatminden daha yuksek oldugunu
gostermektedir. McCollugh ve Bharadwaj (1992) calismalarinda ilk defada higbir
problem olusmadan sunulan hizmetin yarattigi tatminin, etkin telafi ile saglanan
tatminden daha dusuk oldugu sonucuna ulagmislardir. Oliver vd. (1997), Michel
(2001) ve Lorenzoni ve Lewis (2004) pek ¢ok durumda masteri tatmininin hig
hata yasanmayan durumlara kiyasla, telafi sonrasi daha ylksek dizeyde
olustugunu, McCollough vd. (2000: 132) de hatanin bir bélimi ya da
tamaminin telafi edilmesinin hi¢ hata yasanmayan durumlara gére musteride
daha yuksek duzeyde tatmin olusturdugu sonucuna ulasmislardir (Seawright
vd., 2008). Benzer sekilde Smith ve Bolton (1998) da katiimcilarin telafi
¢abalarindan tatmin olduklarinda, toplam tatmin derecesi ve musteri olma
edilimlerinin, hata oOncesi derecenin daha da Ustinde olacagini
savunmaktadirlar (Maxham ve Netemeyer, 2002). Adamson (1991), Spreng vd.
(1995) ve Matos vd. (2007) un arastirmalari da etkin hizmet telafisi alan
musterilerin tatmin derecesinin, hi¢ problem yasamamis musterilere gore daha
yuksek olabilecegi sonucunu destekler niteliktedir (Fan vd., 2010). Kau ve Loh
(2006) da hizmet telafisiyle gelen tatminin given, kulaktan kulaga pazarlama ve
sadakat davraniglarinin tatmin olmayip sikayet edenlerde, dogrudan tatmin
olanlara oranla daha ylksek dizeyde oldugunu ifade etmiglerdir.
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1.1.5. Hizmet telafisiyle gelen tatmin ile sadakat arasindaki iligki
Hizmet telafisiyle gelen tatmin, istenmeyen bir durumun, arzu edilen sonucudur
(Fatma vd., 2016: 594). Bu nedenle telafi memnuniyeti, musteri ile olan iligkiyi
devam ettirmek igin kritiktir. Mugteri tatmini ve hizmet kalitesinin olumlu
davranigsal sonuglar vyarattigina iligkin yapilan c¢ok sayida arastirma
bulunmaktadir. Boshoff (1997), Spreng vd. (1995), Boshoff (1999) ve Lewis ve
Spyrakopoulos (2001) calismalarinda, musteri tatmini ve algilanan hizmet
kalitesinin, tekrarlayan satin alma ve mausteri sadakatine yol agtigini
savunmaktadirlar. Ayni yazarlara gore hizmet telafisiyle gelen tatmin, musteri
ile is iligkisini surdirmek icin onemli bir etken ve ulasiimak istenilen oncelikli
sonugctur. Blodgett vd. (1995) anlagsmazligin tatmin edici ya da tatminsiz sekilde
¢O6zumunun, sikayetcinin magsteri olmaya devam edip etmeyecegini etkiledigini
belirtmiglerdir (Kau ve Loh, 2006). Yapilan pek ¢ok ¢alismada, basaril sikayet
yonetimi ile tatmine ulasan mdusterilerde, hizmet telafisi ve musterinin
tekrarlayan satin alma egilimi arasinda iligki oldugu sonucuna ulagiimigtir
(Andreassen, 1999; Lin ve Ding, 2005; Maxham ve Netemeyer, 2002). Tax vd.
(1998) sikayet yonetimi ile saglanan tatminin hizmet deneyimlerinin
degerlendirmesini olumlu sekilde arttirdigini (Bitner vd., 1990) ve musterinin
isletme ile olan iliskisine devam etmesine katki sagladigini (Technical
Assistance Research Program, 1986) aktarmiglardir. Problemi tatmin yaratacak
sekilde ¢ozuldigunde, musterilerin pek ¢ogu o igletme ile tekrar is yapacak
(Berry ve Parasuraman, 1991), hatta daha fazla tekrarlayan satin alma
davranisi (Halstead ve Page, 1992; Singh ve Widing, 1981) gdstereceklerdir
(Lewis ve Spyrakapoulos, 2001). Kau ve Loh (2006) ve Andreassen (1999) da
hizmet telafisiyle gelen tatminin, tuketici sadakatini guglendirdigini ifade
etmislerdir. Cengiz ve Kurtaran (2007) da bankacilik sektorinde yaptiklari
calismalarinda, hizmet telafisiyle gelen tatmin ve sadakat arasinda olumlu bir
iliski oldugu sonucuna ulagsmislardir (Santos ve Basso, 2012). Hizmet telafisi
ayni zamanda gelecek tekrarlayan satin alma egilimlerini de etkilemektedir
(Andreassen, 2001). ClUnkU tumuyle tatmin, mdasterinin tim deneyimlerine

baghdir ve bu da tekrarlayan satin alma davraniglarini etkiler (Spreng vd.,
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1995). Smith ve Bolton (1998) calismalarinda hizmet yoneticilerinin, telafi
yaratabilmek i¢cin mutlaka musterilerini gikayete tesvik etmeleri gerekliligine
dikkat cekmislerdir. CuUnkl kumdulatif tatmin ve tekrarlayan musteri olma
egilimleri, hizmet telafisiyle gelen tatminin bir sonucudur. Basarili sikayet
yonetimi ile tatmine ulasan musgsterilerde, hizmet telafisi ve olumlu kulaktan
kulaga pazarlama davranigi arasinda olumlu iligki bulunmaktadir. Andreassen
(1999), Lin ve Ding (2005), Maxham ve Netemeyer (2002) in arastirmalarinin
sonuglari, telafinin mevcut musteri ile devam etmek ve onlarin gelecekteki is

hacimlerini arttirmak icin gerekli olduguna isaret etmektedir.

1.1.6. Hizmet telafisiyle gelen tatmin ile olumlu kulaktan

kulaga pazarlama davranigi arasindaki iligki
Richens (1983) ve File ve Prince (1992) a gore tatmin musterilerin olumlu
deneyimlerini digerlerine anlatmasi ile olumlu kulaktan kulaga pazarlama
reklami olusmaktadir (Jamal ve Naser, 2002). Spreng vd. (1995) ve Kau ve Loh
(2006) anlasmazligin tatmin edici ya da tatminsiz sekilde ¢6zimuUnin Kisinin
olumlu ya da olumsuz kulaktan kulaga pazarlama davranigi girisiminde
bulunmasini etkiledigini (Blodgett vd.,(1995) nin arastirmasina dayanarak)
belitmektedirler. Maxham ve Netemeyer (2002) bankacilik sektoérinde
yaptiklari g¢alismalarinda, hizmet telafisiyle gelen tatmin ve kulaktan kulaga
pazarlama davranigl arasinda olumlu bir iliski oldugunu savunmaktadirlar
(Santos ve Basso, 2012). Ayrica telafiye iliskin musteri memnuniyetinin
yaratacagi olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranigi belkide yeni musterileri
icin isletmenin diger alternatiflere goére daha cekici olmasini saglayacaktir
(Smith ve Bolton, 1998). Bu durum ancak var olan musteri ile yagsam dmrindn
arttinimasi, onlara yapilan satiglarin artmasi ya da yeni musteri kazanma
maliyetlerinin azaltiimasi ile birlestirildiginde isletme icin en iyisi olacaktir
(Andreassen, 2001). Tax vd. (1998), Maxham (2001) , Zeithaml vd. (1996),
Smart ve Martin (1993) ve Fornell (1992) calismalarinda hizmet telafisiyle gelen
tatminin, olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranigi yarattigi sonucuna
ulasmiglardir. Ancak olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranisi derecesi,

hizmet telafisiyle tatmin olan musterilerde, ilk hizmette tatminsiz olan ama
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sikdyet etmeyen musterilere gore daha dusuk gerceklesmektedir (Kau ve Loh,
2006). Bu da telafi paradoksunu dogrulamamaktadir. Berry (1995: 95) hizmet
telafisiyle olusan tatminin belirgin sekilde musterinin isletmeyi tavsiye etme
istekliligini arttirdigini ve musterilerin toplam hizmet kalitesine iligkin algilarini
geligtirdigini ifade etmigtir (Andreassen, 2001). Dahasi mevcuttaki tatmin
musteriler bankanin hizmet ve UrlUnlerini daha fazla tiketmekte ve olumlu
kulaktan kulaga pazarlama sayesinde yeni musteri referansi saglamaktadirlar
(Bowen ve Chen, 2001).

1.2. Tatminsizlik

Gunumuze dek pek ¢ok ¢alismada tatmin/tatminsizlik kavramlari, Gzgun ya da
Uzgln olmamak gibi iki durumsal yapi olarak incelenmistir (Day, 1980). Bougie
vd. (2003) bir olayin hos olmayan sekilde ya da amag ve hedeflere aykiri olarak
algilandigi durumlarda bir Gzintl duygusu olan tatminsizlik olustugunu (Weiner,
1986; Watson ve Tellegen, 1985; Shaver vd. ,1987; Scherer, 1984; Ortony,
Clore ve Collins, 1988) ifade etmislerdir. Yine Prakash (1991) de tatminsizligin
bir duygu olduguna dikkat ¢ekerek, bir ¢gesit duyarlilik degisimi olarak gorulmesi
gerektigini vurgulamistir (Johnston, 1998). Beardon vd. (1979) ve Yi (1990) a
gore ise tatminsizlik tepkisi (6rnegin, isletmeye direkt olarak sikayette bulunma
ya da Uglincli mercilere sikayet etme) hizmet kalitesinin derecesi ile olumsuz
bicimde ilgilidir (Ruyter vd., 1997).

Alan yazinda tatminsizlik gesitli tanimlarla ifade edilmistir. Bunlardan bazilari

asagidaki gibidir:

e Day (1984) e gore tatminsizlik, yasadigi olumsuz deneyime, hizmet
saglayict  tarafindan higbir aksiyon alinmayan mausterinin, hizmet
saglayici ile pasif olarak iligkisini strdlirmesidir (Ruyter vd., 1997).

e Musteri tatminsizligi, hizmetin alinmasi esnasinda ve hizmet alinmadan
once beklentilerin karsilanmamasindan oturu ortaya ¢ikan duygusal
degerlendirmelerin psikolojik sonucudur (Oliver, 1981: 27).

o Tatminsizlik, istenmeyen bir olayla iligkili olmasindan oturd, duyguya
bagli bir sonugtur (Weiner, 1986).
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e Fornell ve Wernerfelt (1987) musteri tatminsizliginin satin alma/tiketim
surecinde, tlketici tarafindan harcanan kaynaklarin yetersizliginin
yarattigi, bilissel/ duyugsal bir durum oldugunu ifade etmiglerdir.

e Storm ve Storm (1987: 811) a goére tatminsizlik o6fke, kin ve nefretle
iliskilendirilmis olumsuz bir ifadedir (Bougie vd., 2003).

e Tatminsizlik musterinin genel, degerlendiriimig bir yaniti olup; bir hizmet
kargilasmasi sonucunun farz edilenden daha iyi olmadidina isaret
etmektedir (Bougie vd., 2003).

Tatminsizligin ortaya ¢ikmasinda tiketici ya da hizmet saglayici tarafindan
beslenen cesitli sebepler olabilir. Bitner vd. (1990) olumsuz hizmet
kargilagmalari ve tatminsiz sikayetcilerin asagidaki durumlarda ortaya c¢iktigina
dikkat cekmiglerdir (Karatepe ve Ekiz, 2004):

o Sikayetciler 6zur, tazminat ya da agiklamayi kabul etmediklerinde
e On hat caliganlari sikayete karsi dikkatli olmadiklarinda
e On hat caligsanlan sikayetlerin ¢ézimiinde sikayet edenlere yardimci

olmadiklarinda

Tatminsiz insanlar “yerine getirilmeme” hissine, “ne kagirdiklarina iligkin”
dusuncelere , “olaydan kim ya da neyin sorumlu oldugu” na dair cevaplanacak
sorulara sahiptirler (Bougie vd., 2003). Tatminsizlik yasayan insanlarda bu
sorularin yanitlari farkh olacagindan 6turu, tatminsizligin boyutuda kendi iginde
farkh derecelerde yasanmaktadir. Cesitli arastirmacilar tatminsizlik derecelerini
belirli bashklar altinda toplamiglardir. Bell ve Zemke (1987) tatminsizlik
derecesini sikintt ve magduriyet seklinde ikili yapi ile ifade ederken; Sinha
(1993) mutsuz ya da rahatsiz, mizmizlanan ya da homurdanan ve o&fkeliler
olarak U¢ kategoriye; Johnston (1998) ise az tatminsiz, rahatsiz, ¢ok sinirli, son
derece rahatsiz ve tamamen Ofkeli olarak bes dereceye ayirmistir. Her
derecede yasanilan duygular farklidir ve isletmeler tatminsizlik hissi yasayan
musterilerin bu duygularini kendilerine ifade etmeleri igin olanak vermelidirler.

Cunku tatminsizlik ancak kizgin ve magdur musterilerin anlasiimasi ve her biri
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ile farkh sekilde ilgilenilmesiyle ortadan kaldirilabilecektir. Sinirli mugteriler
umduklarindan daha zayif deneyim yasamalari sonucunda rahatsizken, magdur
musteriler hayal kirikligi ya da aci gibi duygularla isletmeden ayriimig ve hizmet
saglayiciya karsi bagh olmakla beraber ayni zamanda sinirlidirler (Johnston,
1998). Ofke tatminsizlikle iligkili oldugundan, 6fke kontrol edilemediginde,
tatminsizligin tuketici yanitlari Uzerindeki etkisine iligkin degerlendirmeler
Onyargisal olabilir (Bougie vd., 2003: 383). Bougie vd. (2003) pazarlama alan
yazininda arastirmacilarin, o6fke ve tatminsizlik arasinda o6nemli iligkiler
raporladiklarina (Folkes vd., 1987) dikkat ¢ekmiglerdir. Tatminsiz musteriler
hislerini ve fikirlerini ifade etmeye tesvik edildiklerinde, tatmin ve Urin
degerlendirme derecelerinde artis gozlemlenirken; ayni mugteriler endise ve
sikayetleri ifade etmeleri igin tesvik edildiginde, tatmin dizeyinde daha az artis

g6zlemlenmistir (Nyer, 2000: 15).

Alan yazinda, tatminsizlik ve davranigsal egdilimler arasinda anlamli bir iligki
olduguna dair calismalar (Dubé ve Maute, 1996) oldugu gibi, bu iki kavram
arasinda herhangi bir iliski olmadigina (Diaz ve Ruiz, 2002) dair ¢calismalar da
bulunmaktadir (Bougie vd., 2003). Tatmin ve tatminsiz musteriler arasinda satin
alma, kulaktan kulaga pazarlama davranigi ve ayrilma gibi davranigsal sonuglar
arasinda da farkliik bulunmaktadir (Richins, 1987; Singh, 1988). Hizmet
sektorinde tatmin, daha oncede ifade edildigi gibi musterinin probleminin
¢ozUmune baghdir. Etkin olmayan hizmet telafi girisimleri, musteri
tatminsizligini arttiran olasi nedenlerden biridir (Spreng vd., 1995). Ge¢mis
calismalar etkin telafi girisimlerine ragmen hatalarin % 50’ den fazlasinin
tatminsizlikle sonucglandigina dikkat cekmektedir (Hart vd. 1990, Zeithaml vd.,
1990; Berry ve Parasuraman, 1991, Bitner vd., 1994). Ayrica Bolton ve Drew
(1991), McCollough vd. (2000), Best ve Andreasen (1976) de galismalarinda,
telafilerin en az % 50’ sinin tatmin edilemedigini savunmaktadirlar. Basarisiz
telafi, rencide olmus miusterinin isletmeye olan olumsuz tutumunu arttirmakta,
bu da igletmeye zarar vermektedir (Boshoff, 2007). Cunkl bu tutumlar
tekrarlayan satin alma, marka sadakati ve kulaktan kulaga pazarlama
davraniglar ile Urine rehber olmaktadirlar (Boshoff, 1997: 113). Tatminsizlik

genel olarak bir drtin, hizmet ya da igletmeye karsi kumulatif tutumda azar azar
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zayiflama (Boshoff, 1997); sadakat, olumlu kulaktan kulaga pazarlama
davranisi gibi gelecekteki davranigsal egilimlere olumsuz etki (Johnston, 1998;
Andreassen,1999; Casado vd., 2011; Jones ve Farquhar, 2007; Smith ve
Bolton,1998; McCollough vd., 2000; Tronvoll, 2010; Tax vd., 1998; Berry ve
Parasuraman, 1991) ve ayrilma (Keaveney, 1995; Jamal ve Naser, 2002;
Cengiz vd., 2015) gibi sonuglara neden olmaktadir. Healy (1993: 23)
calismasinda banka musterilerin ayrilmasi ile ilgili olarak “ gercek tatminsiz
musteriler ezici bir oranda terk etmektedirler” ifadesini kullanmigtir (Duffy vd.,
2006). Isletmeler hatay! telafide bagarisiz olduklarinda, bu durum sadece ciddi
problemlere yol agmakla kalmaz, musterinin yeniden hayal kirikhdr yasamasina
sebep olur (Boshoff, 2005:421). Yasanan bu olumsuz deneyim, musteride ikinci
bir tatminsizlikle sonug¢lanacaktir (Hart vd., 1990; Bitner vd., 1990).

Telafi stireci isletmenin musteri ile olan son deneyimi olabilir. Bu nedenle olumlu
sekilde sonuglanmalidir. Ortaya ¢ikan musteri tatminsizliginin devam etmesine
izin verildiginde, bu durum isletmenin uzun vadede hayatta kalmasini da tehdit
edecektir (Boshoff, 1999). Clnkl tatminsiz musteriler zamanh bir bomba gibidir
(Davidow ve Uttal, 1989). Bu musteriler isletmelerin genis pazarlama butceleri
ile yarattigi Urtnlerin pazar payina, olumsuz kulaktan kulaga pazarlama iletigimi

ile cok hizli sekilde zarar verebilirler.
1.3.Giiven

Guven, pazarlama galismalari ve musteri iligkilerinin merkezinde yer almaktadir
(Kau ve Loh, 2006). Bir ortak degisiminde, onun surekli sekilde yeterli olacagina
iliskin beklentiler, cesitli is iligkilerinde guven geligtirmenin bir onculudur
(Sirdeshmukh, 2002). Chen vd. (2012) glvenin alici satici iligkilerini iceren
davranigsal modellerde, organizasyon ve musteri arasinda arabulucu rolinu
ustlenen bir anahtar oldugunu (Nooteboom vd. (1997) ve Kumar (1996) In
calismalarina dayanarak) aktarmiglardir. Garbarino ve Johnson (1999) a goére
glven, bir tiketicinin hizmet saglayiciya olan inanilirhdr ve butlinligudur (Wang
vd., 2014). Ka ve Choi (2011) musteri guveninin bir igletmeye guvenen
musterilerden olustuguna dikkat ¢cekerken, Sirdeshmukh vd. (2002) ise guveni

hizmet saglayicinin verdigi soézleri tutacagina iligkin beklentiler olarak ifade
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etmislerdir. Moorman vd. (1992: 315)' ne gore guven “ortak degisiminde onun
guvenli olduguna inanma istekliligi * , Morgan ve Hunt (1994: 23) a goére “bir
ortak degisimi oldugunda, onun guvenilirlik ve durustlugine olan guvenin
varligr” dir (Sirdeshmukh, 2002: 16-17). Anderson ve Weitz (1989: 312) tatminin
guvenin temelini olusturduguna dikkat cektikleri tanimlarina gore guven “ bir
kesimin, diger kesimin c¢abalari sayesinde gelecekteki ihtiyaglarinin yerine
getirilecegine inanmalaridir” (Ruyter ve Wetzels, 2000). Moorman vd. (1993)
ne gore guven bir mugterinin itimat ettigi hizmet saglayiciya inanma istekliligidir
(Weun vd., 2004). Alan yazinda guven kavramina iligkin pek c¢ok tanim
yapiimistir. Bu tanimlar ve tanimda ifade edilen kavramlari Day vd. (2013) ‘ de
Tablo 4 * deki gibi ifade etmistir:

149



Tablo 4. Giiven Tanimlari

Yazar(lar)

Tanim

Kavramin Temeli

Anderson ve
Narus (1984)

Bir igletmenin, baska bir isletmein kendisi igin olumlu sonuglar
yaratacak eylemleri gerceklestirmesi kadar, olumsuz sonuclara
neden olacak beklenmedik eylemlerde de bulunmayacagina olan
inancidir.

* Vaat edilen performans

* Yardimseverlik

Ring ve Ven de
Ven (1992)

Digerinin iyi niyetli olduguna givenmektir.

* Vaatleri yerine getirme

* lyi Niyet

Doney ve
Cannon (1997)

Guvenin amaci guvenilirlik ve yardimseverlik algisi olugturmaktir.

* Guvenilirlik
* Yardimseverlik

Bir aktorin yukdmluluklerini yerine getirirken tahmin edilebilir

* Vaat edilen performans

(Z1a9h968e)r vd. sekilde davranacagina ve firsatcilik olasiligi s6z konusu oldugunda | * Ongériilebilirlik
onunla durust sekilde goérisebilecegine iligkin beklentidir. * SO6murd Karsithgi
Glven, ortagin davraniglarinin olumlu beklentilere dayanarak,

Ireland ve savunmasizhgini kabul etme istekliligidir. Tahmin edilebilirlik, | * Vaat edilen performans

Webb (2007)

guvenilebilirik ve inang glvenin Ug¢ anahtar bilesenidir. Glven
olustugunda isletme is ortaginin hareketlerinden korkmaz, ¢inki
ortaklarin her biri ortak bir amaci bagsarmak icin digerine baghdirlar.

* S6mird Karsithg
* Tyi Niyet

Dyer ve Chu Degisim iligkisindeki bir tarafin diger tarafin kendi zayifligindan * Sémiiril Karsithi
(2003) istifade etmeyecegine iligskin inancidir. sitg
Handfield ve Zincirdeki her bolimin diger Uyelerin yetenekleri ve girisimleri | * Guvenilebilirlik
Nichols (1999) | konusunda birbirlerine karsilikli givene sahip olmalaridir. * Yardimseverlik
Lui ve Ngo Riskli bir dqrumda b|r ortagln isbirligi r.olunu }/erlne'getllreceglne * Yeterlilik
(2004) olar.1 beklenti ve her iki .o.rvtlagln bunu yerine getlr"me p!ygtlpe ve bu |, Iyi Niyet

sekilde davranma yeterliliginde olmasina iliskin guvenilirliktir.
Krishnan,
Martin ve Bir isletmenin diger tarafin kendi zayifligindan istifade edebilecegi | , Sémiirii Karsithd
Noorderhaven | bir firsat oldugunda bundan faydalanmayacagina iliskin beklentidir. sitg
(2006)

Gattiker, Huang

Tanimlarin pek ¢ogu iki ana boyut (izerinde birlesmektedir. ilki,
diger tarafin duarist, gulvenilir ve inanilir olduguna inanma

* Durtstluk

ve Schwarz dusuncesi ve ikincisi, firsat verildiginde diger tarafin maliyetlerinden | , Yardimseverlik
(2007) faydalanmak icin ortaya c¢ikan firsati kullanmayacagina iligkin

inangtir.
McCarter ve Bir tarafin diger tarafin davranislarina karsi ondan beklenen isbirligi | . isbirligi
Northcraft ve yardimseverlikten o6turd istekli olarak savunmasiz oldudu |, Yardimseverlik
(2007) psikolojik bir durumdur.
Grayson, Gii L. . N - - . I .
Johnson ve Guveni bir degisim ortaginin iyiliksever ve dirist olduguna iliskin ; Yzarqlm?everllk
Chen (2008) inang olarak tanimliyoruz. Durustlik
Puranam ve Magdur tarafindan tespit edilemeyecek davraniglarda bile,
Vanneste magdurun s6zkonusu degisim ortaginin firsat¢i davranmayacagina | * Sémuri Karsithg
(2009) iliskin beklentide olmasidir.
Hill, Eckerd,

Wilson ve Greer
(2009)

Bir igletmenin kendi haklarini ve ¢ikarlarini génulli olarak tanimak
ve korumak konusunda diger isletmeye inanmasidir.

* Yardimseverlik

Nyaga, Whipple
ve Kynch
(2010)

Guven, iligki ortaklarinin birbirini guvenilir ve iyiliksever olarak
algilamalaridir. lyilikseverlik bir iligkideki isletmenin diger tarafi
iliskiye faydali olacak niyet ve gudide olduduna inandiginda
olusurken, guvenilirlik bir iliski ortaginin dider tarafin kendisinden
beklenen gorevi etkin sekilde yerine getirecek uzmanliga sahip
olmasini ifade etmektedir.

* Glvenilirlik
* Yardimseverlik

Kaynak: Day, Fawcett, Fawcett, ve Magnan, 2013: 154.

Guven kavramini gesitli boyutlarda inceleyen arastirmacilar bulunmaktadir.

Bunlardan Santos ve Basso (2012) glveni iki boyutlu olarak nitelendirmistir: 6n
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hat galisanlarina olan given ve yonetsel politika ve uygulamalara olan guven.
isletmeyi temsil eden galisanlara olan tiiketici giiveni dogrudan isletmeye olan
guveni etkilediginden oturd, musterilerin isletme calisanina duyacagi daha
baylk guven, igletmeye de daha buyuk derecede guven duyulmasini
saglayacaktir (Santos ve Basso, 2012). Mcintosh ve Lockshin (1997)
arastirmalarinda satig personeli ile guglu kigisel baglari olan musgterilerin
magaza sadakati ve satin alma egilimlerinin daha guglu sekilde olduguna dikkat
cekmistir (Sirdeshmukh, 2002). Rod ve Ashill (2010) de tipki Santos ve Basso
(2012) gibi guvenin iki boyutlu olduguna dikkat cekmiglerdir. Onlara gore bu
boyutlar, performans ve guvenilirliktir. Boshoff (1997) a goére ise guvenilirlik,
hizmet kalitesinin temelidir (Berry ve Parasuraman (1992) in c¢alismalarina
dayanarak). Gulvenilir hizmet kalitesi tlketicilere, ihtiyaglarinin azaltiimasi ve
hizmet telafisinin olusumu ile beklentilerini sinirlandiriimasi seklinde bir fayda
sunmaktadir (Brown vd., 1996). Komunda ve Osarenkhoe (2012) guvenin
mantiksal ve deneysel g¢esitliligi olan bir iligki oldugunu belirtirken, hig kimsenin
rekabetci pazar kosullarinda guvenilmeyen bir satici olmayi istemedigini
(Chaudhuri ve Holbrook, 2001; Singh ve Sirdeshmukh, 2000; Sirdeshmukh vd.,
2002) ifade etmiglerdir.

Bir hizmet hatasini izleyen basaril bir telafi, misterinin hizmet saglayiciya olan
guvenini onarabilir (Ruyter ve Wetzels, 2000). Hizmet telafisi i¢in ortak bir
yapinin anahtari olan masteri gtveni, igletmeye karsi dnceki deneyimlere gore
sekillenmektedir (Choi ve La, 2013). Gegmis deneyimler musteriye isletmenin
yetenekleri, yardimseverligi ve dogrulugunu degerlendirmek icin ciddi firsatlar
sunarken (Berry, 1999), hizmet telafisi ile gelen tatmin de ylksek derecede
masteri guveni olusturulmasina onculik etmektedir (Anderson ve Weitz, 1989;
Tax vd., 1998). Hizmet telafisiyle gelen tatminin glven kurulmasini sagladigini
ifade eden Kau ve Loh (2006), zamanla tekrarlayan tatminin hizmet saglayicinin
inanilirh@ini arttirip, guvene katki sagladigina (Ganesan, 1994) dikkat cekmigtir.
Ok vd. (2005) ve Tax vd. (1998) geg¢mis cgalismalarin sonucunun, telafi ile
saglanan memnuniyetin glven Uzerinde pozitif etkiye sahip oldugunu

savunmaktadirlar (Wang vd., 2014). Musteri guveni tipik olarak hizmet
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kalitesinin surekliligi, magteri ihtiyaglarinin kargilanmasi, durast ve acgik
davraniglar ve musgteri ve igletme arasinda uzun donemli iligki sayesinde
olusturulacak tatmin ile sekillenmektedir (Choi ve La, 2013). Sirdeshmukh
(2002) calismasinda guvenin iligskisel baglilikta (Tax vd., 1998) ve gugclu musgteri
iligkileri kurmanin yani sira pazar payini surdurmede temel unsur oldugunu
(Urban vd., 2000) aktarmistir. Bununla birlikte tatminin aksine gtiven daha uzun
doénemli iliskilerde gézlenmektedir (Ruyter ve Wetzels, 2000). Ayrica Kau ve
Loh (2006) arastirmalarinda iliski pazarlamasinin guven (zerine Kkurulu
olduguna (Crosby vd., 1990; Morgan ve Hunt, 1994) dikkat ¢ekmiglerdir.
Musterinin hizmet karsilasmasindan tatmin olmasi ve igsletmeye olan guveninin
devam etmesi, gelecekte de karsilasmalar olacaginin bir gostergesi olabilir
(Ruyter ve Wetzels, 2000). Holloway vd. (2009) 6nceki arastirmalarin, given ve
baghhgin olumlu sekilde birbiri ile iliskili oldugunu, daha buylk derecede
glvenin, daha buyuk derecede baglilik yarattigini savunduklarina (Moorman
vd., 1992; Smith, 1998; Morgan ve Hunt, 1994; Kelley ve Davis, 1994; Weun
vd., 2004) dikkat ¢ekmiglerdir. Morgan ve Hunt (1994)' in ¢alismalari, bir alicinin
saticiya guvendiginde saticisi ile daha fazla igbirligi yapma egiliminde olacagina
dikkat cekmektedir (Ruyter ve Wetzels, 2000). Hizmet hatasi ve telafisi
suresince olusturulacak mugsteri guveni musteri sadakatinin  artmasini

saglayacaktir (Choi ve La, 2013).

Hizmet telafisi zayif ya da etkisiz oldugunda musgteri ikinci kez hayal kirikligina
ugramis hissedebilir ve (hatanin telafisinde) bu durum belkide organizayona
kargi daha fazla glven kaybina, hatta olumsuz kulaktan kulaga pazarlama
davraniginin yayilmasi ile birlikte olasi ayrilmalara da neden olabilir (Komunda
ve Osarenkhoe, 2012: 84). Lin (2009: 152) de etkin telafi yontemleri
kullanmadan pasif sekilde sikayeti ¢ozmeye calisan igletmelerin, markaya
guvenini kaybetmis, bagska bir markaya ge¢mis ya da gergek¢i olmayan

davraniglar sergileyen musterilerle karsilasacaklarini ifade etmislerdir.
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1.4.Sadakat
1.4.1. Sadakatin tanimi ve 6nemi

Sadakat, gunumiz dunyasinda igletmelere rekabet avantaji yaratan bir
pazarlama araci (Matos vd., 2009) olmakla birlikte, igletmelerin hayatta
kalabilmelerinin de temel gerekliliklerindendir. MUsteri sadakati ancak isletmeye
guven duyan, aldigi hizmetten tatmin musteriler ile saglanabilecektir. Bu
nedenle musteri kazanimi ve elde tutma, igletmenin pazar payinin temel
belirleyicisidir. Morrison ve Huppertz (2010) bir isletmenin pazar payina etki
eden Ug unsurun; diger igletmelerden alinan musteriler, yeni musteriler ve uzun
zamandir ayni isletmeden satin almaya devam eden musteriler oldugunu ifade
etmislerdir (Komunda ve Osarenke, 2012: 88). GUinumuzde 6zellikle hizmet
isletmeleri icin sadakat daha da 6nem kazanmaktadir. Clnkd hizmete 6zgu
Ozelliklerden kaynaklanan pazarlama sorunlarinda, sadakat bu problemlerin

¢6zumunde onemli bir anahtardir (Tanyeri ve Barutgu, 2005).

Komunda ve Osarenkhoe (2012), sadakatin tekrarlayan satin alma ya da tercih
edilen bir Urin ya da hizmeti gelecekte de desteklemek icin derinden duyulan
bir bagliik anlamini tasidigina (Oliver vd.,1997; Baesuk vd., 2009) dikkat
cekmistir. Tablo 5’ de alan yazinda yaygin sekilde referans gosterilen sadakat
tanimlari yer almaktadir. Bu tanimlarin ortak noktasi, musteri sadakatinin
psikolojik baglarla cevrili bir tekrarlayan satin alma egilimi ya da tekrarlayan

satin alma davranigi olmasidir.
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Tablo 5: Sadakat Tanimlari

Yazar Tanim

Sadakat misterinin hizmet saglayici ile olan iligkisini
Moorman (1993) devam ettirme icin duydugu istektir.

Marka igcin olumlu tutum, kendisini yeniden satin alma ile
Keller (1993) gbstermekte ve bu da sadakat olarak tanimlamaktadir.

Mdasteri sadakati “ bir isletmein ¢alisanlarina, trlin ya da
hizmetlerine karsi1 duyulan ilgi ya da sevgi” olarak
Jones ve Sasser (1995) tanimlanmistir.,

Sadakat bir hizmet saglayicinin istekli sekilde musteri
tarafindan digerlerine tavsiyesi ya da tercih edilen hizmet
Gremler ve Brown (1996) saglayiciya kargi misteri olma devamliliginin taahhadidur.

Durumsal etkiler ve pazarlama ¢abalarinin hizmet
saglayiciyi degistirmeye sebep olmasina ragmen,
gelecekte bir Uriin ya da hizmette sirekli olarak tekrarlayan
satin alma ve tekrarlayan musteri olma seklinde ki baghhgi
Oliver (1997) sadakat olarak tanimlamistir

Sadakat tekrarlayan satin alma ya da tercih edilen bir Grlin
ya da hizmeti gelecekte yeniden desteklemek icin derin
Oliver vd. (1997) tutulan bir baghlik anlamini tagimaktadir.

Musteri sadakati “derin sekilde tekrarlayan satin alma ve
yeniden musteri olmak igin bir trlin ya da hizmetin surekli
tercih edilmesi, durumsal etkiler ve manevra
davraniglarinin sebep oldugu pazarlama etkilerine ragmen
tekrarlayan ayni marka satin almalarinin

Oliver vd.(1997) gerceklesmesi’dir.

Mdasteri sadakati “bir mUsterinin 6zel bir organizasyona is
yapma baglihgi, onun mal ve hizmetlerini tekrarlayan
sekilde satin almasi ve Uriin ve hizmetleri arkadas ve
Mcllroy ve Barnett (2000: 348) dostlarina tavsiye etmesidir”

Sadakat olusturma, musterileri ise geri cekmenin bir

Swanson ve Kelley (2001) sonucudur.
Sadakat hizmet saglayici ile iligkiyi sirdirmede ortaya
Sirdeshmukh vd. (2002) cikan davranigsal egilimdir

Mdusteri sadakati bir misterinin banka ile daha fazla is
yapar hale gelmesi ve olumlu kulaktan kulaga pazarlama
Duffy vd. (2006) davranigi ile bankanin savunucusu olmalaridir.

Sadakat bir musterinin kendilerine olan baghhgini
surdidrmesi, musterinin bankay digerlerine tavsiye etme
istekliligi ve bu bankayi gelecekte kullanim devamliligina
Komunda ve Osarenkhoe (2012) |iligkin egilimi olarak tasvir edilmektedir.

Musteri sadakatinin tekrarlayan satin alma davraniglarinin
oldugu yerde psikolojik baglar ve tekrarlayan satin alma
Komunda ve Osarenkhoe (2012) | egilimleri ve davraniglari tarafindan eglik edilen bir durum

Sadakat bir nesneye olan tutum ya da tekrarlayan bir

Yaya vd. (2013) koruma davranisidir.
Sadakat bir musterinin hizmet saglayici ile olan iligkisinde
Wang vd. (2014) kalici arzularini sirdiurmesidir.

Kaynak: Bu tablo yazar tarafindan hazirlanmistir.

Sadakat ile tekrarlayan satin alma davranigi arasinda oOnemli bir iligki

bulunmaktadir. Alan yazinda sadakatin tanimi yapilirken, tekrarlayan satin alma
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davranisinin bir sadakat olgutu oldugu yaygin sekilde kabul edilmektedir. Kau
ve Loh (2006) a gore musteri sadakatinin altinda yatan sey; saticiya olan
baglilik ve ayni saticidan satin almaya devamliliktir. Musteriler bir mal ya da
hizmette tekrarlayan satin almalar gergeklestirdiklerinde sadakat olustugu
dugunulmektedir (Oh, 2006; Ndubisi ve Ling, 2005; Matos vd., 2009). Ruyter vd.
(1997) tekrarlayan satin alma davraniginin sadakatin bir unsuru oldugunu
(Gremler ve Brown, 1996) ve gercek sadakatin de ancak ytksek tutumla birlikte
tekrarlayan musteri olma davraniglariyla var olacagini (Dick ve Basu, 1994)
aktarmiglardir. Reichheld vd. (2000) musterilerin tekrarlayan satin alma
davraniglarinin, igletmenin basarisinin temel 0&lgegi olmasi gerektigini
savunurken, Kumar vd. (2006) ikinci kez aligveris yapan musteriler i¢in Ggluncu
kez aligveris yapma olasiliginin, ilk aligverigi yapan musterilerin, ikinci aligverigi
yapma olasiligindan daha yuksek oldugunu; ayni sekilde bunun bdyle
surdugune dikkat cekmektedirler (Gee vd., 2008). Benzer sekilde yine Gee vd.
(2008) arastirmalarinda sadik musterilerin hayatinin her déneminde, Kkisisel
iligkilerinden oOturu sebat etmek konusunda kendilerini igletmeye karsi zorunlu

hissettiklerini savunmaktadirlar.

Sadakat musteri beklentileri karsilandikca ya da asildikga zamanla
gelismektedir (Mittal ve Lassar, 1998). Bununla birlikte ulasiimak istenilen
sonugta asil sorumluluk isletmenin Uzerindedir. Clnklu sadakat ancak musteri
odakl bir yaklagim temeli ile saglanabilecektir. Alan yazinda isletmelerin
sadakat yaratabilmesi icin tasidigi sorumluluklara da yer verilmistir. Bunlardan
Karan (2002: 63-64) a goOre bir isletmenin musteri sadakati yaratmak igin
gelistirdigi taktikler sdyledir (Kogoglu ve Kirmaci, 2012):

o Kendisine yeni musteri gonderen mevcut musterileri 6dullendirmek

Tesekkur kartlar gondermek
o Kisisel mektup gébndermek

e Telefonla hatirlatma

e Eniyi oldugu alani segmek

e Musteriler i¢in ayricalikli olay ve durumlar olusturmak

155



Her seyin Ustunde musteri sikayetleri detayli sekilde degerlendirmek ve

hizli yanit vermek

Gee vd. (2008) de isletme sorumluluklarina daha kapsamli bir bakis aglsyla

yaklagarak, isletmelerin sadakat yaratabilmesi icin gerekliliklerini soyle

siralamislardir:

isletmeler, miisteri memnuniyetine sebep olan seyleri anlamalidirlar.
Cunku anlamak ve musteri memnuniyeti saglamak, sadakate sebep olur.
Farkli musterilerin, farkh gereksinimleri vardir ve mausteriler farkl
sekillerde memnun olurlar. Bu nedenle sadakat olusturmak igin musteri
pazar bolumlemesi ve veri analizi yapiimasi onemlidir.

Olumlu degistirme engelleri, musteri devamliligini arttirmak igin isletmeye
yerlestirilmelidir.

Kar temelli musteri pazar bolimlemesi mutlaka gereklidir.

Geri kazanma stratejisi, yeni musteri kazanmaktan daha az maliyetli
oldugu igin tavsiye edilmektedir.

Muasteri edinmeler mugteri kayiplarini gizlemediginden, musterilerin
uygun sekilde gézlenmesi dnemlidir.

Farkhh mugsteri gruplarinda sadakatin analiz edilmesi, pazarlama igin
yapilan yatirimlarin maksimum sekilde geri donusunun saglanmasina
izin verir.

Ayrilan mugterilerin analiz edilmesi, bir igletmenin riskli musterilerin
Ozelliklerinin belirlenmesine izin verir. Uygun koruyucu onlemler musteri

ayrilmalarini azaltmakta kullanilabilir.

Sadakat yaratma gercekte bu kadar ¢aba gerektirirken, sadakatin isletme igin

yaratacagi faydalar, girdi-¢ikti maliyetini asacaktir. Bu noktada hatanin ardindan

sadakat yaratabilmek isletme igin hayati 6nem tasimaktadir. Rust ve Zahorik

(1993) hizmet isletmelerinin, sadik bir musterinin yaratacagi avantajlara (dusuk

maliyetler, artan kar, satislar, pazar payinda biyime ve uzun dénemli karlilk)

odaklanarak, musteri sikayetlerine karsi daha basarili telafi girisimlerinde

bulunmaya yonelmeleri gerektigini vurgulamislardir (Boshoff ve Leong, 1998).
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Alan yazinda yapilan c¢alismalara dayanarak sadik musterilerin igletmeye
sundugu faydalari asagidaki gibi siralayabiliriz:

e Sadik musgterilere sunulan hizmetin maliyeti daha azdir. Cunku sadik
magteriler zamanlarini igletme i¢in daha fazla harcarlar ve vyeni
hizmetlerin  deneyimlenmesine &nculik ederler (Levesque ve
McDougall,1992: 40; Gee vd., 2008).

e Isletmeye sadik misteriler para harcamaya daha istekli olan ve
mukemmel hizmet icin daha fazla Gcret 6demeye istekli olan musterilerdir
(Boshoff, 1997: 117; Gee vd., 2008).

e Sadik musterilere hizmet sunmanin maliyeti daha azdir ve bu musteriler
zamanlarini igletme icin daha fazla harcarlar ve yeni igler igin iyi
kaynaktirlar (Levesque ve McDougall, 1992: 40).

e Sadik musteriler glcll kulaktan kulaga pazarlama davranisi ile referans
kaynadi ve danisma mekanizmasi olarak hizmet ederler (Komunda ve
Osarenkhoe, 2012: 83; Gee vd., 2008).

e Sadik musterilere hizmet saglama maliyetinin daha disuk oldugunu
savunan Colgate ve Norris (2001) e gore sadik musteriler, isletmenin
hayatta kalmasi i¢in daha fazla zaman harcadiklarindan ve yeni isler igin
kaynak sagladiklarindan o6tlrla hizmet saglayici igin daha faydalidirlar
(Levesque ve McDougall, 1993). Ayrica Colgate ve Norris (2001) sadik
musterilerin daha dusuk pazarlama maliyetleri ve daha yuksek kar
yarattiklarina (Mittal ve Lassar, 1998) dikkat ¢cekmiglerdir. Hatta sadik
musgteriler kar ve gelirleri arttirmanin 6tesinde uzun doénemli iligkilerle
isletmenin adeta is ortagina donusurler (Oyman, 2002: 170).

e Kau ve Loh (2006) musteri sadakatinin igletmenin uzun sire hayatta
kalmay! surdurebilmesi ve karli musterileri kendisine c¢ekebilmesi icin
onemli olduguna dikkat ¢ekerken, sadik musterilerin genellikle duguk
pazarlama gerekliliklerine sahip oldugunu ve yeni musterilerden daha
karli olduklarini da (Dawkins ve Reicheld, 1990) aktarmiglardir.

e Masgteri bagliik oraninda goérunen degisimler, karhligr da etkilemektedir.
Pek ¢cok sektorde %5 musteri devamliliginin arttiriimasi, karda %25- 100
arasi artis saglamaktadir (Reicheld vd., 2000).
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e Maugterilerin sadakatinin saglanmasinin ve musterinin elde tutulmasinin

onemli bir yarari da ¢alisanlarin tutulmasidir (Oyman, 2002: 170).

1.4.2. Sadakat ve tatmin arasindaki iligki
Sadakat ile tatmin arasinda 6nemli bir iliski bulunmaktadir (Komunda ve
Osarenkhoe, 2012). Matos vd. (2009) ne gdre tatmin, sadakatin en 6nemli
oncullerinden (Syzmanski ve Henard, 2001) biridir. Kau ve Loh (2006) musteri
olma devamliliginin mevcut masterinin tatmin derecesinin bir fonksiyonu oldugu
dusunmektedirler. Ayrica tatmin ¢aligan baglihgina da katki saglayan onemli bir
degiskendir (Kelley ve Davis, 1994; Kelley vd., 1993). Yaya vd. (2013)
¢alismalarinda tatmin olmus musterilerin tim iglerinin ayni igletme tarafindan
yapilmasini istediklerini (Boshoff (2005) un galismasina dayanarak), hizmet
sagdlayici ile tekrarlayan karsilagsmalar yasama olasiliklarinin yuksek oldugunu
(Ribbink vd. (2004), Heskett vd. (2008), Betsy (2009) calismalarina dayanarak)
ve buylmenin ancak mugteri tatmini ile olusan sadakat sayesinde
gelisebilecegini savunmaktadirlar. Petnji  vd. (2011) bankalarin internet
bankaciliginda hayatta kalmak igin, Urin ozellikleri ve hizmet mukemmeliyeti
aracihigiyla musteri  tatmini  gelistirmeleri sayesinde mugsteri sadakati
kazanabileceklerini ifade etmektedirler (Yaya vd., 2013). Morrison ve Huppertz
(2010) ve Sousa ve Voss (2009) ise calismalarinda yuksek tatminin daha
yuksek derecede sadakat yarattigina dikkat cekmislerdir. Benzer sekilde
sikayetleri tatmin edici sekilde ¢ozulen musteriler, siklikla asla tatmin edilmeyen

musterilere goére isletmee daha sadik olmaktadirlar (Kotler, 1997: 481).

Hart vd. (1990) ne gore musteri tatminsizligi sadakati azaltir ve igletmenin
piyasada yarattigi guvenilirlige zarar verir (Levesque ve McDougall, 2000).
Ancak alan yazinda tatmin olmayan musterilerin de sadakat gosterebilecegine
iliskin ifadeler yer almaktadir. Musteriler tatminsiz olsalar bile organizasyonda
kalmaya devam edebilirler; ¢lnkl onlar baska tercihleri olmadigina ikna
olmuslardir (Hocutt vd, 1997; Mittal ve Lassar, 1998; Zeithaml vd., 1996).
Bundan oturt sadik bir musteri, tatmin bir musteri olmak zorunda degildir.

Levesque ve McDougall (1992) bir problem c¢ozulmediginde, bu durumdan
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sikayetci olanlarin yaklagik yarisindan fazlasinin isletme ile iligkisini devam
ettirdigine dikkat gcekmislerdir. Bitner (1990), Ennew ve Binks (1996) de bunun
belki degistirme maliyetlerinden, farkli alternatifleri algilama eksikliginden,
secimlerin konumsal kisithligi, zaman ya da para kisitlari, aliskanlik ya da
mevcut durumu bozmak istememekten kaynaklandigini savunmaktadirlar
(Colgate ve Norris, 2001). Hirshman (1970) tatminsiz musterilerin, alternatif
hizmet saglayici arama maliyetinden o6turd, hizmet saglayici ile iligkisine devam
etmeyi tercih ettiine de isaret etmektedir (Colgate ve Norris, 2001). Sadakat
tatmin sonucu gelismektedir. Buna gore Jones ve Sasser (1997) calismasinda

tatmin, sadakat ve davranis iligkisini ifadesi asagida Tablo 6’ da gosterilmistir.

Tablo 6: Miisteri Tatmini- Sadakat ve Davranis fliskisi

TATMIN SADAKAT DAVRANIS
. Kalici ve
SADIKLAR/MURIDLER —>  Yiksek Yuksek —> Destekleyici
Mutsuz, Terk
o o Ortalamadan Ortalamadan Eder ya da Terk
TERK EDICILER/ TERORISTLER—> Dusiik Dusik —> Etmek Uzere
Gelir ve Gidiciler
PARACILAR Ortalamadan So6zini
(CIKARCI PARALI ASKERLER) —> Yiiksek Dislk > Tutmazlar
Degistiremez,
Ortalamadan Terk Edemez,
REHINE - Duisuk Yiksek > Kapana Kisiimis

Kaynak: Bayuk ve Kiguk, 2007: 288.

Burgeson (1998:128) tatmin ve sadakat boyutundaki musterileri dort kategoride
siniflandirmigtir. Bu siniflandirma asagidaki gibidir (Bayuk ve Kuguk, 2007: 289)

1.Tatmin olmus/Sadik: isletmeler miisterilerini, hem oldukca yiiksek
tatmin olmus olan, hem de yeniden satin almaya oldukca istekli
musterileri iceren “tatmin olmus/sadiklar” grubu icerisine koymaya
cabalamalidirlar. Bu musteriler yalnizca Urinun tatmin edici oldugunu
degil, ayni zamanda bunun kendi ihtiyaglar igin en iyisi oldugunu

hissedenlerdir.
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2.Tatmin olmamig/Sadakatsiz: Bu gruptaki musteriler geleneksel olarak
memnun olmayan, mutsuz musterilerdir. UrGini  veya hizmeti

begenmezler ve yuzleri rakibe donuktur.

3. Tatmin olmamig/Sadik: Sahte bir sekilde sadik musteriler olan bu
grup, saticidan ya da urin veya hizmetten tatmin olmus degildir ve bir
alternatifin mevcut olmamasindan dolayl potansiyel olarak rehine

tutulurlar.

4. Tatmin olmus/Sadakatsiz: Saticidan tatmin oranlari yiksek olmasina
karsin, belirli bir Grinld yeniden satin almayacak olanlardir. Yani tatmin
olduklarini belirttikleri halde sadakatsiz olan musterilerdir. Bu grubun
onemli niteligi, kendilerine sunulan c¢ikari elde ettikten sonra, bagka

arayislara girmeleridir.

Son ki gruptaki mugterileri tespit etmek olduk¢a zor olmakla birlikte, bu
musteriler hizmet ya da hizmet saglayiclya yeteri kadar samimi
yaklagsmadigindan oturd gelecekteki davraniglarini da onceden kestirmek her
zaman mumkun degildir. Bu nedenle bu gruplardaki magterilerin isletme,

yoneticiler ve ¢alisanlar tarafindan iyi gézlemlenmesi gerekmektedir.
1.4.3.Sadakat tiirleri

Alan yazinda sadakat cesitli arastirmacilar tarafindan farkh siniflandirmalar
icinde incelenmistir. Jacoby ve Kyner (1973)° e gbre pazarlama alan yazini
musteri sadakatini tutumsal ve davranissal sadakat olarak iki farkh sekilde
tanimlamaktadir (Hallowell, 1996). Ancak alan yazinda bazi arastirmacilar
sadakatin bilissel boyutuna da dikkat ¢ekmistir (Oliver, 1996). Bu noktada

sadakat turlerini U¢ boyutta inceleyebiliriz:

1.Davranigsal sadakat: Mdusgsteri tarafindan sergilenen satin alma
davranigi davranigsal sadakat olarak degerlendiriimektedir. Davranigsal
sadakat musteri memnuniyetin dogrudan sonucu olup, tekrarlayan
gecislerle ifade edilmekte (kategori icindeki toplam gegislerin ylzdesi ya

da kategorideki toplam harcamalar) ve zaman zaman basit bir sekilde
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gozlemsel tekniklerle dlgcliimektedir (Komunda ve Osarenkhoe, 2012: 88).
Yi (1990) ye gore davranissal sadakat ayni hizmet saglayicidan satin
almaya devam etme davranigi, satin alma Olgegi ya da satin alma
iligkisinde artma ya da tavsiye davraniginda bulunmadir (Hallowell,
1996).

2. Tutumsal sadakat: Musteri sadakati aslinda tutumsal bir yapidir ve
hizmet saglayiciya karsi olumlu tutum olustugunda, musteriler tercihli
sekilde sadakat gelistirebilirler (Ruyter vd., 1997). Fornier (1994)
tutumsal sadakati bir bireyin Urin, hizmet ya da igsletmeye iligkin
toplamda yarattigi farkli hisler olarak tanimlamigtir (Hallowell, 1996). Rod
ve Ashill, (2010), Bugghallovaw vd. (2009) e goére tutumsal sadakat,
¢ogu zaman hem iligkinin devamliligini saglama, hem de iligkiyi strdurme
istegini igeren olumlu bir ¢caba iken; bazen de iligki baghligini esitlemek
olarak tanimlanmaktadir (Komunda ve Osarenkhoe, 2012). Davranigsal
ve tutumsal sadakat gercekte birbiri ile i¢ icedir. Palmer vd. (2000: 48)
alan yazinda da sadakat kavraminin davranis ve tutum faktorleriyle
tanimlandigint  ve bu iki faktérin birbiriyle iligkilendirildigini
savunmaktadirlar (Oyman, 2002: 170). Bu noktada tekrarlayan satin
alma bir sadakat olguti oldugu gibi; tutumsal yaklasimda da isletmeye
duyulan olumlu hisler ya da hizmetten tatmin olma, tekrarlayan satin
almaya yol agmaktadir. Boshoff (2005)" a gére gugclu tutumsal sadakat,
musgterileri diger saticilarin onlari isletmeden almasina karsi daha direngli
kilmaktadir. Reichheld (1996) bir markaya karsi gercek sadakat
olugsabilmesi igin guglu bir tutumsal baghhgin olmasi gerektigini
savunmaktadir. Burada musteri tarafinda sorgulanan basliklar
mausgterilerin nasil markalardan hogslandiklari, markaya karsi nasil bir
baglilik hissettikleri, markay! digerlerine tavsiye edip etmeyecekleri,
marka hakkinda ne hissettikleri ve markaya karsi olumlu inanglara sahip
olup olmadiklar gibi konulardir (Komunda ve Osarenkhoe, 2012). Turner
ve Wilson (2006)" a gore tutumsal sadakat noktasinda olan musteriler,
sadik olmayan musterilere gére markanin olumsuz bilgisi hakkinda daha

az supheye sahiptirler (Komunda ve Osarenkhoe, 2012). Bir markaya
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olan sadakatin artmasi igin sadik musterilerden kaynaklanan gelir
akiminin daha tahmin edilebilir ve zaman icinde dusunulebilir olmasi
gerekmektedir (Matos vd., 2009). Gremler ve Brown (1994), bir musteri
ancak surekli davranis (tekrarlayan satin alma) ve tutum ile
gOzlemleniyorsa, onun gergekten sadik bir mugsteri olarak

tanimlanabilecegini belirtmiglerdir (Boshoff, 1997).

3. Biligsel sadakat: Oliver (1996) a gore sadakat ayni zamanda biligsel
temelli olabilir (Ruyter vd., 1997). Mdusteri tarafindan ifade edilen
gelecekteki satin  alma  davranisi  biligsel sadakat olarak
degerlendiriimektedir. Biligsel bakis agisinda musteri sadakati, fiyat-kalite
rasyo degerlendirmesinin bir sonucu olarak ya da yuksek fiyat 6deme
isteqi ya da alternatif olarak fiyata karsi duyarsizlik olarak
uygulanmaktadir (Fornell, 1992; Zeithaml vd., 1996). Diger bir deyisle
mugsteriler verdikleri ve elde ettikleri sonug arasinda  bir g¢ikarim

yapmaktadirlar (Ruyter vd., 1997).

Bu Uclt ayrimin yaninda farkh 6zelliklere gore sadakati inceleyen ¢alismalar da
bulunmaktadir. Sopanen (1996) sadakati alti farkli yapida incelenmistir (Turner
ve Wilson, 2006). Bunlar:

1.Monopol sadakat: Piyasada o hizmeti satin alabilecegi bagka bir

isletme olmadigi gibi, benzer bir hizmet sunumu da s6z konusu degildir.

2.Duragan sadakat: Mdusteriler aktif olarak yedek aramamaktadirlar.
Mevcut igletme ya da hizmeti yeterli gormektedirler. Farkli bir hizmet

sunumu ya da isletme arayigi bulunmamaktadir.

3.Uygunluk sadakati: Tamamen igletmenin konumunun uygunlugundan
kaynaklanmaktadir. Gergekte alinan hizmetten memnuniyet
bulunmamakta, erigilebilirlikten 6turu isletme ya da hizmet satin alinmaya

devam edilmektedir.

4 Fiyat sadakati: Musteriler disuk fiyattan etkilenmektedirler. Gergekte

almayi istedikleri hizmetin fiyati, kendi yargilarindaki ederine kiyasla
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yuksek oldugunda, fiyati daha uygun ve hizmet kalitesi beklentisine

yakin hizmet ya da isletmenin tercih edilmesidir.

5.Tesvikli sadakat: Sadakat odul kart ve programlarindan kazanilan
yararlarla ilgilidir. Gergekte hizmet ya da isletmenin musteri igin yeterliligi
tam olarak s6z konusu olmasa da, saglanacak ekstra faydalar ile kabul

edilebilir seviyede oldugunda bu sadakat davranigi gosterilmektedir.

6.Duygusal sadakat: Musteriler  marka  gibi  faktorlerden
etkilenmektedirler. Bu noktada hizmetin yeterliligi ve tatmin g6z ardi

edilmektedir.

Sopanen’ in siniflandirmasinda 6zellikle monopol sadakat, tuketicinin kendi
kararindan bagimsiz olarak olustugundan oturu digerlerinden ayrigmaktadir. Bu
tip bir piyasada tlketicinin o isletmeden Urlin/hizmet almaktan baska secenegi
bulunmamaktadir. Ayrica bu sadakat duzeyinde tatmin s6z konusu degildir.
Cunku kayip monopol sartlarinda iletisim kanallarinin kalitesinde azalma s6z
konusudur ve eger bu mekanizma yok olursa, daha yuksek derecede tuketici
tatminsizligi ve disik toplum refahi ile karsilasilacaktir (Singh, 1990). Gergekte
pek ¢ok endustri kayip monopol 6zelliklerine sahiptir (Singh, 1990). Bu nedenle
tatminsiz masgteriler sikayet etme, terk etme ve olumsuz kulaktan kulaga

pazarlama davranigi yerine pasif sadik olma egilimindedirler (Hirshman, 1970).

Bunlara ek olarak, alan yazinda 6nemli bir yer tutmamakla birlikte, fiyat
duyarsizlii sadakatine de (yuksek fiyat 6deme istekliligi gibi) deginilmistir.
Zeithaml vd. (1990), hizmet kalitesi ve yuksek fiyat 6deme istekliligi ya da fiyat
artisina ragmen sadakati slirdiurme arasinda pozitif iliski oldugu sonucuna

ulagsmiglardir (Ruyter vd., 1997).
Sadakat olusumu Dick ve Basu (1994) ya gore Ug farkli bicimde olusmaktadir:

1.Saf sadakat: Saf sadakat isletmeye her zaman faydali olup, bu ¢esit
sadakat pek ¢ok insan igin zamanla iligki sayesinde olusur. Gergekte tim
isletmelerin olusturmay! hedefledigi sadakat yapisidir. Cunkl saf

sadakatte tUketici her kosulda o isletmeden Urin ya da hizmet alma
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konusunda istekli tutum gostermenin yani sira, tekrarlayan satin alma
davraniginda da bulunmaktadir. Bu nokta da tuketicinin hizmet detayina,
hizmeti kimin sunduguna, fiyata, zamana ve erigilebilirligi karsi
hassasiyeti bulunmamaktadir. TUketici kendisine sunulan hizmetin her
dizey ve kosulda en iyisi oldugunu kabul etmektedir. X bankasi ile
calismak isteyen bir mugsterinin yasadigi sehirde bu banka olmadigindan,
X bankasindan hesap acgtirmasi ve bu hesaba baglh ATM karti araciligi
ile ilave bir Ucrete katlanarak, diger bankalarin ATM’ sinden para ¢ekme-

yatirma iglemi yapmasi bu sadakat duzeyine ornek gosterilebilir.

2. Gizli sadakat: Gizli sadakatte, bir musteri daha dusuk tekrarlayan
satin almalara sahiptir, ancak isletmenin yanindaymig gibi gorunur.
Oyman (2002: 174) gizli sadakati, tlketicinin belirli bir markaya diger
markalara oranla daha gugli bir tutum beslemesi, ancak tekrarlanan
satin alma davraniginin dusuk bir duzeyde olarak tanimlamig ve ayni
zamanda bu durumu tuketicinin iginde bulundugu pazar kosullari ile
iligkilendirmigtir. Buna gore bir tuketici X bankasindan hizmet almak
isteyebilir ancak, bulundugu sehirde ya da oturdugu eve, calistigi ise
yakin o bankanin subesi olmadidi i¢in X bankasi ile ¢alisamiyor olabilir.

Bu durum gizli sadakatin bir gostergesidir.

3. Yapay sadakat: Yapay sadakat ise gizli sadakatin tam tersidir. Bu
guruptaki masteriler daha yuksek satin alma yapar; ama isletmeyi
benimsemeleri daha dusuk tutumdadir (Colgate ve Norris, 2001). Yapay
sadakat, isletmeyi terk etme engellerinin yiuksek oldugu ve/ya da
alternatif hizmet sunucularin kalitesinin mevcuttakinden daha iyi
olmadigi algisindan o6turld olusabilir ve bu iki faktor aslinda olasi
degistirmeler butinl yaratmak icin birlesir (Colgate ve Norris, 2001).
Yapay sadik bir musterinin hizmet saglayici ile devam etmesi hemen kari
tendit etmemektedir; ancak tatminsizlik devam ettiginde, olumsuz
kulaktan kulaga pazarlama davranisinda bulunabilecek ya da isletmeden
ayrilacaktir (Hirshman, 1970). Calistigi bankadan memnun olmayan
masterinin, diger bankalardan alacagi hizmetin de ¢ok farkl
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olmayacagini dusunmesinden oturi o banka ile calisamaya devam
etmesi ya da mevduatini bir yil vade ile bankada bagladigi igin
kaybedecegi faizden o6turi bagka banka ile galisamayan musteriler bu

gruba ornek verilebilir.
1.4.4.Sadakat ve karlilik arasindaki iligki

Onemli olan tek bagina ele almamak kaydiyla, uzun dénemli musteri sadakatini
surdurmektir. Sadakat ve beraberindeki tekrarlayan satin alma davranigi,
isletmee toplam fayda anlaminda yarar saglamaktadir (Reicheld, 1993). Diger
bir deyigle, yeni musteri kazanmanin yuksek maliyetine ragmen, bu musterilerin
isletmede uzun sure kalmasi ile maliyet zamana yayilmakta ve her bir islemden
daha yuksek kar saglanmaktadir (Boshoff, 1997: 117). Ekonomik bakis acisiyla
uzun dénem musteri sadakati ¢ok dnemli olmakla birlikte, 6zellikle sadakat ve
tekrarlayan satin alma bileskesi, kar Uzerinde Onemli bir etkiye sahiptir
(Reichheld, 1993). Clnku isletme ile uzun sureli iliskiye sahip olan musteriler,
gelecekte de igletmeden hizmet alma konusunda daha istekli
davranabileceklerdir. Bir igletmenin mugteri devamhhgindaki %5 artis,
isletmenin karini %100 arttirabilir (Reicheld ve Sasser, 1990). Ancak, yeni bir
musteri gekmenin maliyeti, mevcut musteriyi korumaktan daha yuksek maliyete
neden olmaktadir (Fornell ve Wernerfelt, 1987). Jones ve Sasser (1995) bir
isletmenin uzun dénemli finansal performans saglayabilmesi icin sureklilige
sahip sadakat yaratabilmesinin 6nemini vurgulamiglardir. Hallowell (1996)
musteri sadakati ve karlilik arasinda guclu bir iliski bulundugu sonucuna ulastigi
calismasinda, Heskett vd. (1994)" nin hizmet karlihk zincirine iligkin ¢ikarimini

da soyle ifade etmiglerdir:
Mdusteri tatmini — musteri sadakati — karlilik

Reicheld vd. (2000) sadakat yaratmanin is sistemleri Gzerindeki etkilerini,

karlilik bakig agisi icinde asagidaki gibi siralamiglardir:

e En iyi musteriler isletme iginde yer almaya devam ettikge, kar ve pazar

payi artar; bu sayede tekrarlayan satiglar ve tavsiyeler yaratilir.
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e Sadik musteriler, yeni musteri kazaniminin maliyetini ve onlara hizmet
masraflarini azaltir.

e Sadakatle birlikte artan g¢alisan baglildi, is 6dulu ve is tatmini sayesinde
¢aligsanlar, dogaclama olarak musteri devamliligina ve musteriye daha iyi

hizmete zorlanir ve bu da artan Uretkenlikle sonuglanir.

1.4.5.Telafi sonrasi sadakat olusumu

Sadakat hizmet hatasi yasayan musterilerin yanitlarindan biridir. Musteriler
hizmet saglayici hakkinda daha iyi dislUnceye sahip olduklarinda ve hizmet
hatasini normalden sapma olarak gorduklerinde, hizmet saglayici ile iligkilerini

devam ettirirken Ug farkli davranis sergilemektedirler (Colgate ve Norris, 2001):

e Yapay sadakat duzeyinde olduklari igin igletmede kalabilirler.
e Tuzaga dusmus hissederek ilgisiz olabilirler.

o Alternatifleri olmadigi icin ayrilmazlar.

Bowen ve Lawyer (1992), musterilerin isletmenin tim ticari kurallarina kargi
sikayetlerinin dogru yere ulasacagini bildiklerinde, basarisiz hizmet telafisine
ragmen isletmeye sadik kalabileceklerine dikkat ¢ekmislerdir (Boshoff, 2005).
Bu noktada hizmet telafisinin derecesi, tekrarlayan satin alma egilimleri

uzerinde 6nemli bir etkendir (Kim, 2007).

McCollough vd. (2000), Parasuraman (2006) ve Lin (2010) e gore telafi
dogrudan sadakat ile iligkilidir. Alan yazinda yapilan pek arastirma telafi ile
sadakat saglanabilece@i gortusundedir. Kelley vd. (1993), Hoffman vd. (1995),
Miller vd. (1997), Andreassen (1999), Tax ve Brown (1998), Lewis ve
Spyrakopoulos (2001), Craighead vd. (2004), Duffy vd. (2006), Marimon vd.
(2012) ve Komunda ve Osankhoe (2012)" un ¢alismalarinda hatanin ardindan
tatmin edici bir telafi uygulandiginda musterilerin sadakat dizeyine ulastiklari
sonucuna ulagsmiglardir. Webster ve Sundaram (1998) ise c¢alismalarinda
hizmet telafi gcabalarinin sadakat Uzerinde, tatmin Uzerinde oldugundan daha
fazla derecede dnemli etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmiglardir. Baglangicta

musteri beklentileri karsilamada basarisiz olan bir hizmet sunumunun ardindan,
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telafi beklentileri kargilanarak, tatmin etmeye yonelik bir hizmet telafisi
sunuldugunda, bu durum masteri baglihgini onarabilecektir (Wang vd., 2014).
Sonu¢ olarak basarili hizmet telafisi, musteri glvenini yeniden kazanmak
(Kelley vd.,1993), musteri baghligi yaratmak (Bejouand Palmer, 1998; Halloway
vd., 2009; Kelley ,1993), tekrarlayan satin almalar (Garborino ve Johnson,
1999; Torras ve Kline, 2006), uzun dénemli iliski kurmak ve kulaktan kulaga
pazarlama davranigi saglamak (Vazquez-Casielles vd, 2012) ic¢in énemli bir
firsattir (Wang vd., 2014). Tekrarlayan musteri olma davranisi, basarili telafi
deneyimlerinin bir sonucu olarak dusindlebilir. Ornegin bir tiiketici tatmin
oldugunda, yeniden satin almaya karar verir; ancak hata ile karsilastiginda
basarili sekilde telafi edilmezse, olumsuz kulaktan kulaga pazarlama
davraniginda bulunabilir (Bhandari vd., 2007: 174-175).

Telafi ile saglanan tatmin, glven olusturarak sadakat yarattigindan,
pazarlamacilar hizmet telafi stratejilerini musteri ile olan iligkiyi onarmayi
saglayip, musteri guveni yaratacak sekilde sekillendirmelidirler (Choi ve La,
2013).

1.5. Ayrilma
1.5.1. Ayrilma tanimi ve 6nemi

Ayrilmayi Singh (1990:2) degisim iliskisini gonullu olarak sonlandirma ve diger
bir Urin ya da hizmetin ya da saticinin mugterisi olmayi degistirme olarak;
Oliver (1996) ise sadece mevcut iliskinin sonlandiriimasi degil, ayni zamanda
hizmet saglayiciya bagh  kalinmasinin da sonlandirimasi  olarak
tanimlamiglardir. Bolton ve Bronkhurst (1995) baska bir saticiya gecis ya da
musterinin ayrilmasi olarak ifade edilen ayrilma davranigini, hizmeti tamamen
satin almay! durdurma ya da bir dnce alinan hizmetin buyukliguni azaltma
karari oldugunu savunmaktadirlar (Narteh, 2013). Farkli bir hizmet saglayiciya
gecis karari, hemen hizmet hatasini ya da zayif hizmet telafisini izleyen surecte
olugsmayabilir; ayrilma karari ardarda yasanan olaylarin arkasindan verilebilir
(Zeithaml vd., 2009). Roos (1999), Roos ve Gustafsson (2007) hizmet

saglayiciyi degistirme kararinin, belirli bir zaman diliminde verilmig bir karardan
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ziyade, bir dizi karar ve gesitli zaman dilimindeki 6nemli hizmet
kargilagsmalarinin sonugclari ile sekillendigini goézlemlemislerdir (Zeithaml vd.,
2009).

Tatmin kararinin sadakat Uzerinde etkisinin olmasi, tatmin ve sadakatin ayrilma
karari uzerinde de benzer etki yaratacaginin bir gostergesidir. Mugteriler surekli
ve guclu sekilde, beklentileri ve algiladiklart arasinda tekrarlayan bosluklar
olmasindan  oturt  tatminsizlik yasadiklarinda, hizmet saglayicilarini
degistireceklerdir (Farquhar ve Meidan, 2010: 83). Hirshman (1970) a goére
sadik musteriler, beklenen performanstan ¢ok az bir sapmayi kabul etseler de,
yasanan tatminsizlik blyuk olasilikla alternatif bir hizmet saglayiciya gecisle
sonuglanacaktir (Bhandari vd., 2007). Hayati dnem tasiyan yogun rekabet
ortaminda, ayriimalarin zarar verici etkisinden sakinmak ve uzun donemli
musteri iligkileri  kurabilmek, hizmet sadlayiclyr degdistirme surecinin
anlasilmasina iliskin dnemli bir ayrintidir (Colgate ve Hedge, 2001). Tatminsiz
olsa da isletmede kalan musteriler kendilerine sans verilse, belki de hemen
isletmeyi terk etmek isteyebilirler (Colgate ve Norris, 2001). Dolayisiyla ayrilma
sikdyet ve sonrasinda hizmet saglayici tarafindan uygulanan telafi ¢abalarinin
bir sonucudur. Kotu telafi cabalari, musterinin daha da tatminsiz olmasina ve
isletmeyi terk etmesine sebep olabilir (Sheth ve Parvatiyar,1995) ya da alternatif
olarak musteri aldigi hizmet telafisinden tatmin olabilir ama yine de terk edebilir
(Colgate ve Norris, 2001). Bu da musteri tarafindan algilanan terk etme
engellerinin eksikligi ve ilgisizlik duygusundan oturu olusmaktadir (Colgate ve
Norris, 2001). Mdasterilerin igletmeden ayrilmadan Once siklikla ¢oklu
sebeplerden o6turl sikayette bulunmaktadirlar (Andreasen ve Best, 1977). Bu
noktada tuketici geri bildirimlerine dikkat gostermek, onlari anlamak ve
taleplerine, sikayetlerine uygun telafi ¢ézimleri sunmanin énemi bir kez daha
ortaya c¢lkmaktadir. Aksi takdirde catisma ve memnuniyetsizligin Ustesinden
gelinmezse sonu sadakat degil, ayriima olacaktir (Komunda ve Osarenke,
2012: 87). Mausteri ayrilmalarn ginuimuzde bu iligki pazarlama stratejilerinin
etkin sekilde uygulanmasi i¢in anahtar bir performans 6lgimua haline gelmistir
(Reichheld ve Sasser, 1990).
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Isletmeler telafi stratejilerine uyum saglamadiklarinda bu durum musterinin
hizmet saglayiciyi degistirmesine sebep olacaktir (Keaveney, 1995). Ancak bu
durumun gegerli olmadigi sonuglarda bulunmaktadir. Her zaman tatmin bir
masgterinin, isletmeden hizmet almaya devam etmesi de s6z konusu olmayabilir.
Gecgmiste yapilan galismalarda tatmin musterilerin de isletmeden ayrilabileceqgi
sonucuna ulasiimistir (Colgate vd., 1996; Blodgett vd., 1997). Mcliroy ve
Barnett (2000: 349) musterilerin hizmetten tatmin olsa da bagka yerde daha
fazla deger, kolayllk ve kalite alabilecedine inandiginda ayriimaya
baslayacaklarini ifade etmiglerdir (Turner ve Wilson, 2006). Mausteriler
kendilerine sunulan hizmet telafisinden tatmin olsalar bile, bir arayis iginde
olduklarindan mdusgteriler isletmeyi yine de terk edebilirler (Rust ve Zahorik,
1993) ve bundan 6tird hizmet telafisi bir musterinin neden kaldigi ya da neden
terk ettiginin ana sebebi degil, ¢esitli sebeplerinden biri olabilir (Colgate ve
Norris, 2001).

1.5.2. Ayrilma kararina yol agan etkenler

Ayrilma bilingli bir se¢imdir ( Colgate ve Norris, 2001). Bu nedenle mugterilerin
ayrilma kararini etkileyen sebepleri siniflandirmak, ayrilma slrecini anlamak
icin 6nemli bir basamaktir (Reichheld ve Sasser, 1990). Hirschman (1970: 81)
terk etme kararinin degistirme maliyeti ve alternatif arastirma gibi bazi ¢cabalar
gerektirmesinden oturu, zor verilen bir karar oldugunu ifade etmistir (Singh,
1990: 2). Bu noktada alan yazinda ayrilma sebeplerini ortaya koyma amacli
yapilan ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir. Yapilan ¢aligmalarin sonuglarina

gore bu sebepleri asagidaki gibi siralayabiliriz:

o Keaveney (1995) musterinin isletmeden ayrilma karari vermesine sebep
olan etkenleri; fiyatlama, rahatsizlik, temel hizmet hatalari, hizmet
karsilasma hatalari, hizmet hatalarina galisan yanitlari, rakiplerin ¢ekim
gucu, etik problemler ve isteksizce degistirme olarak siralamigtir.

e Steward (1998) bankayl terk etme surecinde dort tip degistirme
kazasindan bahsetmektedir. Bunlar; Ucretler ve Ucretlerin uygulamalari,
imkéanlar ve onlarin kullanilabilirlikleri, bilgi saglanmasi ve gizlilik ve son

olarak da musgterilere nasil davranildigina iliskin hizmet konularidir.
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Gerard ve Cunningham (2004) musterilerin banka degistirme sebeplerini
anlamak icin alti kaza tipi tanimlamiglardir. Bunlar rahatsizlik, hizmet
hatalari, fiyatlama, kabul edilemez davranislar, personelin tutum ya da
bilgisi, isteksiz kazalar ya da rakiplerin cazibesidir.

Colgate ve Hedge (2001) e gore ayrilmaya sebep en onemli faktorler
siraslyla fiyatlama, hizmet hatalari ve hizmet vermenin reddedilmesidir.
Bougie vd. (2003) mdasterinin bir hizmet saglayicidan digerine
gegmesinin temel sebeplerinin basit hizmet hatalari ve isteklerin yerine
getirimemesi oldugunu ifade etmistir. Bu noktada hatadan sonra
musterinin  iginde bulundugu duygu durumunun da, tatminin
sekillenmesinde onemli derecede etkisi bulunmaktadir. Ayni aragtirmada
duygu yogunlugu daha yuksek seviyede olan ofkeli masterilerin, hizmet
telafi gabalarinin sonuglarina bagli olarak ya daha ylksek tatmin
seviyesine ulastiklari ya da daha yuksek duzeyde tatminsizlik yasadiklari
sonucuna ulagiimistir.

Singh (1990) hizmet saglayicinin sorumsuz olarak algilanmasindan o6turu
ayrilma davranisinin oldugunu belirtmektedir.

Hatanin ardindan uygulanan basarisiz hizmet telafisi musterinin hizmet
saglayicisini degistirmesinde oldukga onemli bir sebeptir (Keaveney,
1995; Smith ve Bolton, 2002; Narteh, 2013). Bir hizmet hatasinin nasil
ustesinden gelindigi ve musterinin telafi cabasina kargi gosterdigi tepki,
musterinin hizmet saglayiciya karsi gelecekte sadik kalmayi sirdirme ya
da diger bir hizmet saglayiciya gegis hakkindaki kararlarini etkileyebilir
(Zeithaml vd., 2009).

Mausgterilerin sik sekilde alternatif bir hizmet saglayiciya gegcmesi, sadece
hizmet hatalarinin 6zinden kaynaklanmamakta, musterinin telafi
tutumuna kargi calisanlarin verdigi kabul edilemez yanitlardan da
kaynaklanmaktadir (Keaveney, 1995: 77, Boshof, 2007).

Sektorin yapisindan 6tird hizmet alinan igletmeye ¢ok az rakip ya da hig
rakip olmayabilir (monopol). Ayrica mevcut hizmet saglayici alternatifler
arasinda en iyisi oldugu icin de musteri bu igletmeden hizmet almaya

devam edebilir. Bu nedenle alternatiflerin varliginda, en az simdiki kadar
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iyi bir hizmet saglayici gerekir ve bu durum tuketicinin kalma ya da
ayrilma kararinda en 6nemli faktordur (Colgate ve Lang, 2001).
Colgate ve Norris (2001: 225-227) arastirmasinda, bir musterinin bir hizmet
hatasindan sonra devam etme ya da ayrilma kararini vermesine etki eden ug¢

ana faktoru soyle ifade etmislerdir:

1. Telafi ile olusan tatmin: Telafi, daima mdusteride ayni etkiyi
yaratmamaktadir. Colgate ve Norris (2001) arastirmasinda ayrilan
gruptaki ¢cok sayida musterinin, hizmet telafi tatminine ragmen ayrildiklari
ve devam eden musterilerin de pek c¢ogunun tatminsizlige ragmen
kaldiklari gozlemlenmigtir. Bu noktada tatminsiz de olsa musteriler
sadakat ve ayrilma engelleri varliginda isletmede kalabilmektedirler. Bir
musteri bir organizasyondan ayrilmaya karar verdiginde telafi etmek icin
gec¢ kalinmistir; bu nedenle telafi ¢cabalar tatmin edici olsa da musteri

kararini vermis oldugu igin ayrilabilir.

2. Sadakat: Musteriler bankalarina gugli sadakat hissederse, hizmet
hatasindan sonra hizmet saglayicidan hizmet satin almaya devam
etmeleri de olasidir. Ancak Colgate ve Norris (2001)’ in arastirmasi ayni
zamanda sadik miisterilerden bazilarinin ayrildigini géstermektedir. iligki
gucli olmasina ragmen hizmet hatalarinin sik yagsanmasi, bu musterileri
ayrilmaya zorlamaktadir. Bu durumda sadik musteriler siklikla bankanin
onlarin sadakat duygusuna Kkarsilik vermedigini ve ihanet ettiklerini

dusundukleri igin de ayrilmaktadirlar.

3. Ayrilma engellerinin algilanmasi: Tatmin olmayan musteri, sadik
degildir ve ayrilma engellerinin duguk oldugu algisina sahiptir. Bu
musteriler devam etmekten ziyade ayrilmayi tercih edeceklerdir. Ayriima
engellerinin en 6nemli boyutu, musterinin alternatif sunucular oldugunu
tespit etmesidir. Colgate ve Norris (2001) in aragtirmasi katihmcilardan
devam edenlerin tamaminin ayrilma igin birka¢ engel oldugunu fark
ettigini ve bu nedenle bankalarina karsi en azindan ilimh sekilde sadakat
duygusu besledigini gdstermektedir. Ayrica ayrilan gruptaki ¢ok sayida

mugterler devam eden grupla karsilastirildiginda, bu mausterilerin
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alternatif bankalarin simdiki bankalarindan daha iyi kalitede olduklarina

inandiklari gozlemlenmistir.

Gerrard ve Doyle (1990), Laidlaw ve Roberts (1990) tek bir olumsuz deneyim ile
musterin bankalarini degistirme olasiliginin, musgteriler bankalari ile olan
baglarini hesaplarinin orada olmasi ve s6zlesme niteligindeki iligkilerinden oturu
zamanla gelistirmelerinden oOturu olduk¢a zor olduguna dikkat ¢ekmiglerdir
(Narteh, 2013). Ancak bazi hassas durumlarda hem iligki i¢in harcanan
zamanin, hem de aradaki bagin bir Gnemi olmayabilir. Bejou ve Palmer (1998)
pek cok modelde degistirme davranisinin birden fazla karsilasilan sorundan
otura, iliski kademeli olarak ¢ozulmeye ugradigi icin gerceklestigine dikkat
cekmektedir (Narteh, 2013). Trubik ve Smith (2000) yaptiklari c¢alismada
orneklemlerinin %35 inin banka ile ilgili kontrol edilemez sebeplerden 6tiru
bankasini degistirdigini, %65 inin ise bankanin sebep oldugu kontrol edilebilir
sebeplerden 6tlrld bankadan ayrildigi sonucuna ulasmiglardir (Narteh, 2013).
Burada ortaya g¢ikan gercek ise, musterilerin isletmeden ayrilmalarina ya da

ayrilmayi azaltmalarina yol agan temel faktorun, igletmenin kendisi oldugudur.

Bankacilikta ayrilmaya yol agan en énemli sebeplerden biri fiyatlama hatalaridir.
Fiyatlama hizmet saglayici tarafindan musterilerine sunulan mal ve hizmetlerin,
bir cesit parasal dederle yerlestirme surecidir (Kotler ve Keller, 2009). Genellikle
fiyatlama olaylari/kazalarn yluksek fiyat, fiyat artiglari, haksiz ve aldatici
fiyatlamalarla karsimiza ¢ikmaktadir (Gerard ve Cunningham, 2004) ve
problemler hizmetin Ucret, harg, oran ve fiyati ile ilgilidir (Colgate ve Hedge,
2001; Keaveney, 1995). Gerrard ve Cunningham (2004) bankacilikta
fiyatlamanin farkh Ozelliklere gore sekillenmesinden o6turld, bankanin
musgterilerine uyguladigi farkl fiyatlamalarin, degistirme igin en énemli uyarici

oldugunu belirtmektedirler.
1.5.3. Degistirme maliyetleri

Degistirme maliyeti, bir alternatiften digerine gecgerken degistirmek igin
katlanilan ekonomik ve psilkolojik maliyetlerdir (Jones vd., 2000: 262).
Degistirme maliyeti hizmet saglayiciyr degistirmenin yarattigi zaman, maddi ve
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psikolojik maliyetlerdir (Dick ve Basu, 1994). Porter (1980) degistirme maliyetini
bir hizmet saglayiciyl, digeri ile degistirmenin maliyeti olarak tanimlarken;
Guiltinan (1989) olculebilir maliyetlere ek olarak, degistirme maliyetinin ayni
zamanda, yeni bir hizmet saglayiciya ulagmak icin harcanacak zaman ve
psikolojik gabayi da icerdigini ifade etmislerdir (Ruyter vd., 1997). Finansal
maliyetler kaybedilen finansal kayiplar ve vyararlarken, iligki maliyeti ise

kayiplarla olusan psikolojik ya da duygusal guvensizliktir (Matos vd., 2009).

Ruyter vd. (1997) (Anderson ve Fornell (1994), Fornell (1990) ve Gremler ve
Brown (1996) calismalarina dayanarak) hizmet sunucuyu degistirme maliyetinin
derecesinin, musteri sadakati Uzerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ifade
etmislerdir. Matos vd. (2009) musteriler yuksek dedistirme maliyeti algisina
sahip olduklarinda, hizmet saglayiciyr degistirmek yerine, mugsteri olmaya
devam etme tercihinde olacaklarina (Burnham vd., 2003; Clemes vd., 2010;
Ibanez vd., 2006; Lam vd., 2004); ancak isletme musterinin yasadigi hayal
kirikliginin farkina varip da sorumsuz davrandiginda, musterilerin olumsuz
kulaktan kulaga pazarlama davranisi egiliminde olacaklarina (Jons vd., 2007)
dikkat ¢cekmislerdir. Degistirme maliyetinin dusuk olmasi durumunda, tatminsiz
musgteriler diledikleri zaman hizmet saglayici degistirebilecekler ya da yuksek
oldugunda, tatmin olmasalar da sadik olmaya devam edeceklerdir (Colgate ve
Lang, 2001). Cunkl dusuk degistirme maliyetleri varliginda tatminin sadakat
uzerindeki etkisi, degistirme maliyetlerinin yuksek oldugu durumlara gore daha
yuksektir. Tuketicinin burada gosterdigi sadakat, yapay sadakat davranigidir
(Dick ve Basu, 1994). Ayrica yuksek tatmin duzeyindeki musteriler, olumlu
kulaktan kulaga pazarlama davranisi ve dusuk degistirme maliyetlerine daha
yatkin olmalarindan o6turu, yuksek degistirme maliyetlerinde musteri tatmini ve
onlarin gosterecedi olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranigi egilimi
arasindaki iligskiyi arttiracaktir (Matos vd., 2009). Bu noktada degistirme
maliyetlerinin, tUketicinin hizmet saglayiciya bagli olmasina neden olabilecegi
kabul edilen bir gercektir (Colgate ve Lang, 2001).
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11.5.4. Ayrilma kararinin yol ac¢tigi olumsuzluklar

Mausgterilerin degistirme davranigina sebep olan sikayetlerinin, ayni sebeplerden
olup olmadigini belirlemek, ciddi anlamda yapilan sikayetler ile musgteri
ayrilmalar arasindaki iligkinin agiklanabilmesini mimkuan kilacaktir (Colgate ve
Hedge, 2001). Bu sayede isletme igin olumsuz de@erlendirilebilecek sonuglarin
azaltiimasina da katkida bulunulabilir. MUsteri kayiplari igletmenin pazar payi ve
karini olumsuz etkilerken (Reichheld ve Sasser, 1990; Ennew ve Binks, 1996;
Keaveney, 1995; Colgate ve Hedge, 2001); musteriler icin yapilan ve bosa
giden i¢c yatirrm maliyetlerine (Colgate vd., 1996) ve igletmenin yeni musteri
kazanimi saglamak igin katlandigi ek maliyetlere de (Fornell ve Wernerfelt,
1987) sebep olmaktadir. Choi ve La (2013) yanhg yonetildiginde hizmet
hatalarinin olumsuz kulaktan kulaga pazarlama davranigi ya da hizmet
sagdlayiclyi degistirme davranigina yol agma olasiligindan oturu isletme icin ¢ok
maliyetli olabilecegini (Blodgett vd., 1997) aktarmiglardir. Musterinin igletmeyi
terk etmesi Onemlidir. CUnkU musteriden gelecekte elde edilecek gelirin
azalmasi, yeni musteri gekmenin maliyetinin yuksek olmasi, kulaktan kulaga
pazarlama ile bedava reklam maliyetinin dusuk olmasi ve personel surekliliginin
azalmasi gibi sebepler, satici icin buylk maliyet anlamina gelmektedir (Zeithaml
ve Bitner, 1996).

Ayrilma sadece igletmeler igin olumsuz gibi gérinmekle beraber, masteriler igin
de ortaya ¢ikan olumsuzluklar bulunmaktadir. Bhattacharya vd. (1995) hizmet
saglayici degistirmenin, musterinin 6zguveni i¢in olumsuz bir sonu¢ olduguna
dikkat cekmektedirler (Goodman vd., 1995). Mlsterinin hizmet hatasina karsi
yanitinin ayrilma olmasi, mausterinin ayrilmak igin ilave ¢aba harcamasini
gerektirir (Singh, 1990).

1.6. Kulaktan Kulaga Pazarlama
1.6.1. Kulaktan kulaga pazarlamanin tanimi ve 6nemi

Kulaktan kulaga pazarlama bir igletme, isletmenin itibari ve guvenilirligi, faaliyet
sekli, hizmetleri vb. hakkinda bir kisiden digerine iletilen mesajdir (Oztuirk, 2011:

81). Westbrook (1987) ye gore kulaktan kulaga pazarlama tiketiciler arasinda
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bir is ya da urun hakkinda resmi olmayan bir iletisimin yani sira, tuketicilerin
birbiri arasinda mal ya da hizmet tuketimlerine iligkin deneyimlerini paylastiklar
bir iletisim c¢esididir. Wangenheim (2005) kulaktan kulaga pazarlama
davranisini, bir kisiden digerine ulasan ve musterilerin marka, Urin ya da
hizmet hakkinda kendisinde olusan algiy1 ifade etmek igin kullandiklari bir
iletisim sekli olarak tanimlamiglardir (Fan vd., 2010). Liu vd. (2000) tarafindan
ise kulaktan kulaga pazarlama yuz yuze karsilagsmalarda yuksek guven ve
inandirici bilgi saglamasindan o6turl, tavsiyenin énemli bir sekli olarak ifade
edilmigtir (Bhandari vd., 2007). Bone (1992) ile Mowen ve Minor (1998)" e gore
kulaktan kulaga pazarlama iletisimi dusunce, fikir aligverisini ya da pazarlama
mensei olmayan iki veya daha fazla tiuketici arasindaki distince agiklamalarini
ifade etmektedir (Swanson ve Kelley, 2001). Tum bu tanimlarin ortak noktasi
ise musterilerin hizmet hakkindaki goruglerini, tatmin ya da tatminsizliklerini

birbirleri ile paylagiyor olmalaridir.

Hayword (1989)° a go6re kulaktan kulaga pazarlama davranisi 6zellikle
musterilerin satin aldiklari hizmetlerdeki yUksek riskleri azaltmak igin siklikla
tavsiye amacini tasimasindan o6tura, 6zellikle hizmetlerle ilgilidir (Weun vd.,
2004). Tavsiyede bulunma, Hirshman (1970) a gore  hizmetin satin
alinmasi/tuketimi icin tuketicilerin diger musgterileri cesaretlendirmesi ya da
engellemesidir (Bhandari vd., 2007). Kulaktan kulaga pazarlama davranigi
siklikla yiz yUze iletisimlerle (Singh, 1990), hizmet karsilagsmalarina bagl olarak
(Parasuraman vd., 1991; Zeithaml vd., 1996) ve tuketicinin tum hizmet
deneyiminde yasadigi duygular (Nyer, 1997) sayesinde gelismektedir. Bunlarin
yani sira hizmet saglayiciya olan duygular ifade eden tutumlar da, kulaktan

kulaga pazarlama igin bir 6n kosuldur (Boshoff, 1997).

Tatmin ve kulaktan kulaga pazarlama arasinda birbirini tamamlayan bir iligki
vardir. Oliver ve Swan (1989), Spreng vd. (1995)' nin yaptiklari ¢alismalarda
musteri tatmini ya da musteri tatminsizligine karar vermede etkili olan unsurlarin
en onemlisi, kulaktan kulaga pazarlama davranisidir. Yi (1990) ¢alismasinda
kulaktan kulaga pazarlama davraniginin temelinde tatmin/tatminsizlik oldugunu

ifade etmistir. Tatminsiz musterilerin buyuk kismi sikayetlerine karsilik durumu
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duzeltmek icin igletmelerin gaba gostermemesinden oturld kulaktan kulaga
pazarlama davranisinda bulunmaktadirlar (Richins, 1983). Bu nedenle herhangi
bir problemin ¢ozimunde kulaktan kulaga pazarlama davranigi, isletme itibarini
korunmasi ve igletmenin musterilerle iliskisine devam etmesinde en buyuk

olumlu ve olumsuz gui¢ olabilir (Reicheld ve Sasser, 1990).

Komunda ve Osarenkhoe (2012) kulaktan kulaga pazarlama davraniginin
tuketicilere igletme hakkinda bilgi sagladigini ve tuketicilerin igletmeyi ise yarar
olup olmadigina karar vermelerine yardimci oldugunu (Grénross,1990; Hocutt
vd., 2006) aktarmiglardir. TUketicilerin igletme hakkinda bilgi saglamasi onlarin
musteri olup olmamama kararina yardimci olmaktadir (Richins, 1983; Zeithaml
vd., 1993). Reicheld ve Sasser (1990:107) tatmin ve sadik musgterilerin yillarca
pek cok konusma yaptiklarini ifade etmislerdir. Boshoff (1997) General Electric’
in bir calismasindan yapilan alintiya gore arkadas ve es dost tavsiyeleri,
tlketiciler satin alma kararina ulastiklarinda, reklamdan iki kez daha eftkili

(Zemke ve Bell, 1990: 44) oldugunu aktarmiglardir.

Kulaktan kulaga pazarlama davranisi olumlu ve olumsuz olarak ikiye
ayrilmaktadir (Fan vd., 2010).

1.6.2.0lumlu kulaktan kulaga pazarlama

Hizmet saglayiciya karsi olumlu duygularin varligini ima eden tutumlar, ayni
zamanda olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranigi i¢in bir 6n kosuldur
(Boshoff, 1997: 117). Benzer sekilde Herr vd. (1991)" ne goére de tek bir olumlu
kulaktan kulaga pazarlama iletisimi bile markaya karsi olumlu bir tutum

yaratabilir (Swanson ve Kelley, 2001).

Gremler ve Brown (1994: 332) un teorisine gore diger musterilerin olumlu
kulaktan kulaga pazarlama davranisindan etkilenen mdugteriler, hizmet ve
hizmet saglayicisina kargli sadik birer mugteri olmakta; bu nedenle olumlu
kulaktan kulaga pazarlama davranisi bir anlamada risk azaltici olarak kabul
edilmektedir (Boshoff, 1997). Komunda ve Osarenkhoe (2012) tUm bu ortaklik
iligkisinin, bir igletme igin en iyi reklam oldugunu (Johnston ve Michel, 2008),

igletmelerin olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranigi ile ekonomik
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faydalarini gercgeklestirip, isletmein blyumesine katki saglayabileceklerini
(Reicheld, 2003) aktarmiglardir. Bu sayede olumlu kulaktan kulaga pazarlama

davranisi, yeni musteri cekmeye de yardimci olmaktadir (Kau ve Loh, 2006).

1.6.3.0lumsuz kulaktan kulaga pazarlama

Olumsuz kulaktan kulaga pazarlama davranigi, bir kisinin arkadaslarina ve
sosyal agindaki diger kisilere olumsuz bir hizmet karsilagsmasini anlatmasi ve
organizasyonun sundugu hizmetlerden yararlanmamay! tavsiye etmesidir
(Bougie vd., 2003). Musteriler hataya yol acan sebebin, hizmet saglayicidan
kaynaklandigini distnduklerinde olumsuz kulaktan kulaga pazarlama davranigi

sergileme egiliminde olmaktadirlar (Folkes, 1988; Richins, 1983).

Olumsuz kulaktan kulaga pazarlama davranigi, yuksek derecede inandirici bilgi
olarak algilanmasindan oturt, bir mugsterinin isletmeye verecegi en zararl
yanittir (Singh, 1990). Komunda ve Osarenkhoe (2012) calismalarinda
catismasi igletme tarafindan ¢6zulen muisterinin en az bes Kkisiye,
memnuniyetsiz musterilerinse on ya da yirmi kisiye olumsuz deneyimlerini
anlattiklarini (Thwaites ve Williams, 2006; Reicheld, 2003; Sousa ve Voss,
2009; Morrisson ve Huppertz, 2010) aktarmislardir. Johnston (1998) TARP
(1987) calismasinin tatminsiz musterilerin ortalama dokuz kisiye olumsuz
deneyimlerinden bahsettiklerine dikkat c¢ekerken, tatminsizlik ne kadar
yuksekse, paylasim yapilan Kisi sayisinin da o kadar c¢ok olacagini ifade
etmistir. Rondeau (1994)’ nun arastirmasi da benzer sekilde isletme ile problem
yasayan siradan bir musterinin, hata hakkindaki olumsuz duguncelerini dokuz
kisiye anlattigini gostermektedir (Seawright vd, 2008). Zemke (1999) yaptigi
arastirmada mutsuz musterilerin, yasadigi olumsuz deneyimleri 20 den fazla

kisi ile paylastiklarini gostermektedir (Mattila, 2001).
1.6.4. Telafi ile kulaktan kulaga pazarlama arasindaki iligki

Mausgteriler, ayni hizmet hatasi ile kargilagan diger bir musteriden aldigi bilgiden
etkilenmekte ve davranisin tatmin edici olup olmadigina bagl olarak da kendi

kararini o mugterinin karari ile karsilastirip, buna goére karar vermektedirler
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(Hoffman ve Kelley, 2000; Zhou vd., 2013:35, Tax vd., 1998). Bu noktada telafi
ile kulaktan kulaga iletisim arasinda gugla bir iliski bulunmaktadir (Komunda ve
Osarenkhoe, 2012). Hatanin ardindan uygulanan etkin telafi ile olumlu kulaktan
kulaga pazarlama davranigi olusurken, basarisiz telafi girisimi ise olumsuz
kulaktan kulaga pazarlama davranisina neden olmaktadir (Hart vd., 1990;
Blodgett vd., 1993; Maxham, 2001). ClnklU hizmet telafisiyle gelen tatmin,
tiketiciyi olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranigina tesvik etmektedir (Kau
ve Loh, 2006). The International Journal of Retail & Distribution Management
(1995) tarafindan yapilan arastirmada, sikayet eden ve bankanin hizmet telafi
girisimleri ile tatmin olan banka musterilerinin bankayi bagka birine tavsiye etme
olasihginin ve banka ile artan sekilde is yapmasinin, hata yasamayan
musterilere kiyasla U¢ kat daha fazla oldugu sonucuna ulasiimistir (Duffy vd.,
2006). Komunda ve Osaranke (2012) calismalarinda basarili telafi ile kargilasan
ve tatmin olan banka mdusterilerinin bunu c¢evrelerine pozitif bir bilgi olarak
paylastiklarini, tatminsiz musgterilerin ise olumsuz kulaktan kulaga pazarlama
davranigi ya da ayrilma davranisi sergilediklerini savunmaktadirlar.
Parasuraman vd. (1993), en sadik musterilerin bile basarisiz hizmet telafisine
maruz  kaldiginda, herhangi bir zamanda tatminsizliklerini etrafa
yayabileceklerini ifade etmistir (Lin, 2009). Sonu¢ olarak kulaktan kulaga
pazarlamanin olumsuz etkisini en az seviyeye indirmek, isletmelerin hizmet
telafisi araciligi ile olumlu sonuglara ulasabilmelerine olanak yaratmaktadir
(Wirtz ve Mattila, 2004).
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2.Hizmet Telafisinin Musteride Yarattigi
Sonuglara Etki Eden Unsurlar

Basari odaginda bir firmayl digerinden ayiran konu hizmet telafisini nasil
yonettigidir. Ancak telafi bagsarisi tek basgina isletmenin elinde degildir. Bhandari
vd. (2007) telafi sonrasi musteri sonuglarinin baglamsal ve 6zel durum/kisisel
faktorlerle de iligkili oldugunu (Yen vd., 2004) ve bu kisisel faktorlerin hem
davranissal hem de duygusal bilesenleri igerdigini (Stephens ve Gwinner, 1998)
aktarmiglardir. Musterinin telafi gabalarina karsi bilissel ve duygusal yanitlari,
bu yanitlarin gesitli faktorlere bagli olmasindan 6tirt karmasik olmakla birlikte;
alan yazinda bu faktorler; telafi hizi (Hoffman vd., 1995), musteri ile isletme
arasindaki iligki (Megehee, 1994), firmanin gikayet ¢6zme uygulamalarinin
yapisi (Goodwin ve Ross, 1992), durumsal faktorler (Webster ve Sundaram,
1998), problemin ciddiyeti ve sikhgi (Levesque ve McDougall, 2000) olarak
ifade edilmigtir. Hizmetlerde Uretim ve tlketimin birbirinden ayrilamazligindan
oturd, saldirgan ya da pasif musteriler 6nemli sekilde telafi surecini ve telafiye
iliskin  beklentileri ve onlarin deneyimleri hakkindaki algilarini  da
etkilemektedirler (Maxham ve Netemeyer, 2002: 68). Dolayisiyla ortaya ¢ikacak
sonuglari, beklentiler ve kalite algisi da etkilemektedir. Bu noktada hizmet
telafisinin yaratacadi sonuclari etkileyen faktorleri asagidaki gibi siralamak

mumkuindur:

e Hizmet telafisine iligskin beklentilerin dogrulanmasi
e Hizmet telafisinin algilanan kalitesi

e Hizmet telafisinde algilanan adalet

e Hataya iligkin faktorler

e Hizmet telafisinin hizi

e Musterinin kisisel 6zellikleri

e Musteri ile hizmet saglayici arasindaki iligki suresi
2.1.Hizmet Telafisine iligkin Beklentilerin Dogrulanmasi

isletmelerin  sunduklar telafide basariya ulasabilmeleri icin, tiiketicilerin

kendilerinden ve hizmetten ne beklediklerini bilmeleri gerekmektedir. Zeithaml
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vd. (1993) ne gore beklenti, tlketicilerin hizmet saglayicinin sunduklarindan
bagimsiz olarak, hizmet saglayicidan ne ummalari gerektigine iligskin hisleridir
ve bu hisler tiketici istek ve arzular ile gdézlemlenmektedir. Musterinin telafi
sonrasi verecedi karari belirleyen onemli unsurlardan biri bu nedenle telafi
surecinde yasadigi beklentileridir. Yapilan arastirmalar hataya ve mdusteri
beklentisine uygun telafi ¢ézimleri sunulmasinin, musterinin isletmeye karsi
gelistirdigi  bakis acisini etkiledigini gostermektedir. Hizmet telafisinde
masterinin telafi karsilagsmasina iliskin beklentileri, telafi performansinin
degerlendirmesine dondstugunden (Gilly ve Gelb, 1982; Hart vd., 1990),
tUketiciler tUm hizmet karsilasmalarinda telafi slrecinde elde ettikleri ile

beklentilerini kiyaslayarak tatmin kararina ulasmaktadirlar (Bhandari vd., 2007).

Tlketici tatmin/tatminsizligi alan yazininda en genis sekilde kullanilan model
olan dogrulanma paradigmasi (Bearden ve Tell, 1983; Oliver, 1980, 1981,
1989,1993; Oliver ve Bearden, 1985; Oliver ve Burke, 1999; Swan ve Trawick,
1981), musterinin telafiye karsi tepkilerinin anlasiimasi amacgh (Oliver, 1981;
Singh ve Widing, 1991) kurulan bir modeldir (McCollough vd., 2000). Bitner
(1990) beklentilerin, hizmet karsilasmasinda saglanacak musteri tatmini ve bu
sayede gelistirilecek olan hizmet kalite algilar Gzerinde 6nemli etkisi olduguna
dikkat cekerken; dogrulanma paradigmasinida tiketicinin bir hizmet ya da trtne
iliskin tiketim oncesi beklentilerinin, tiketim sonrasi elde ettigi performans ile
karsilastirma sureci oldugunu ifade etmistir (Boshoff, 1997). Hizmet telafisinden
beklentilerin dogrulanmasi musgteri tatmininde belirleyici unsurlardan biridir
(Oliver, 1980; Oliver ve Swan, 1989, Boshoff, 1997). Hizmet tatminsizligine
iligkin dusuk beklentiler, hizmet beklentilerinin dogrulanmasina tegvikte
bulunacak ve hizmet telafisine iliskin ylksek beklentiler, beklentilerin
kargilanmasina olumsuz yonde etki edecektir (Andreassen, 1998). Telafiye
iliskin duguk beklentide olup sikayet eden kigiler, umulan sonuglardan daha iyisi
ile karsilasacak ve yuksek beklentide ki sikayetciler ise daha olumsuz
sonuglarla karsilagacaklardir (Oliver, 1997: 110). Ozetle tiiketicinin hizmete
iligkin tatmin derecesi onun beklentilerinin karsilanmasi ve karsilanmamasi ile
ilgilidir (Bepko, 2000). Musteriler hizmet telafisi beklentilerinden umduklarindan

daha fazla vyarar sagladiklarinda, daha yuksek derecede tatmine
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ulagmaktadirlar (Kim, 2007). Swanson ve Kelley (2001) ve Halstead (2002)
musteri beklentilerinin etkin sekilde yanitlanmasinin, devamli musteri olma
egiliminin surdurdlmesi ve kulaktan kulaga pazarlama davranigi Uzerinde de
onemli bir etkiye sahip oldugunu ifade etmislerdir (Komunda ve Osaranke,
2012).

2.2. Hizmet Telafisinin Algilanan Kalitesi

Parasuraman ve Grewal (2005) a gore algilanan kalite, magterinin kullandigi
arin/hizmetten ne aldigi ve bunun igin ne verdigine iligkin toplam
degerlendirmesidir (Yaya vd., 2013). Woodruff (1997) ve Eggert vd. (2006)' ne
gbre ise algillanan kalite, musterinin bakis agisi ve Uurinun satin alma
surecindeki politikalar ya da kullanim durumunu degerlendirmesidir (Chen vd.,
2012). Mdasterinin  hizmet telafisinin  kalitesine iliskin algisi, musgteri
deneyimlerinin onlarin hem sure¢ hem de sonug¢ beklentilerine ne kadar yakin
oldugunun bir fonksiyonudur (Bell ve Zemke, 1987). Telafi icin ne yapildigi
(tazminatin somutlugu) ve telafinin nasil yapildigi (calisanlarin musteri ile
etkilesimi) musterinin  hizmet telafi algisini etkilemektedir (Levesque ve
McDougall, 2000).

Alan yazinda yapilan galismalar telafi surecinin algilanan kalitesi ile tatmin,
sadakat, guven ve kulaktan kulaga pazarlama arasindaki iligki oldugunu
gOstermektedir. Musteriler kaliteli hizmete 6deme yapma konusunda isteklidirler
ve harcadiklar ile elde ettikleri sonu¢ arasinda ¢ikarim yapacaklardir (Ruyter
vd., 1997). Bu nedenle telafi ¢abalarinin algilanan kalitesi, hizmet telafisiyle
olusan tatminin ilk basamagidir (Andreassen, 2001). isletmenin musteri tatmini
yaratabilmesi i¢in, mausterinin hizmet kalitesinden algiladigi haliyle hizmeti
sunmasi gerekmektedir (Sangeetha ve Mahalingam, 2011). Hizmet telafisinin
algilanan kalitesi ile tatmin davranigi arasinda guglu bir iliski bulunmaktadir.
Blodgett vd. (1997), Maxham (2001) ve Wirtz ve Mattila (2004) arastirmalarinda
hizmet telafisinin algilanan kalitesi ile tatmin arasinda olumlu iliski oldugu
sonucuna ulasmiglardir (Fan vd., 2010). Hizmet telafisine iligkin algilanan kalite
dizeyi yuksek olan mdusteriler, disuk olan musterilere goére daha yuksek

dizeyde tatmine ulagmaktadirlar (Yaya vd., 2013).
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Eggert ve Ulaga (2002)’ nin galigmasina gore musteri kalite algisi, musterilerin
satin alma egilimlerini de arttirmaktadir (Chen vd., 2012). Algilanan hizmet
kalitesi, tuketici tercihlerine etki ettiginden, musterinin hizmet saglayiciya karsi
daha fazla olumlu egdilim gostererek, tekrarlayan satin alma davraniginda
bulunmasina ve baglilik olusumuna katki saglayacaktir (Ruyter vd., 1997; Lam
vd., 2004; Wang vd., 2014). Yaya vd. (2013) hizmet telafisi sonrasi olusacak
dogrudan ya da dolayll musteri sadakatinin algilanan kalite ile ilgili oldugunu
(Parasuraman vd., 2005; Boshoff, 2005 ve Marimon vd., 2012) aktarmislardir.
Algilanan kalite dusuk oldugunda musteriler hizmet saglayiclyr degdistirmeye
daha egilimli olacaklar ve bu da sadakatin azalmasina neden olacaktir (Yaya
vd., 2013). Blodgett vd. (1997), Maxham (2001); Wirtz ve Mattila (2004)’ nin
calismalarinin sonucunu da bunu dogrular niteliktedir (Fan vd., 2010). Ayrica
yapilan aragtirmalar; algilanan hizmet kalitesi derecesi arttikga, hizmete kargi

tlketicinin fiyat hassasiyetinin de azalacagini géstermektedir (Ruyter vd., 1997).

Alan yazinda algilanan kalite ve guven arasindaki iligskiyi inceleyen calismalarda
Anderson vd. (1994), Mohr ve Bitner (1995), McDougall ve Levesque (2000),
algilanan kalitenin musteri guvenini etkileyen énemli bir unsur oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Telafide algilanan kalite dlzeyi arttikga, musteride isletmeye karsi

guven duygusu da gelismektedir.

Blodgett vd. (1997), Maxham (2001); Wirtz ve Mattila (2004) musterinin telafi
surecinin kalitesine iliskin algisinin, kulaktan kulaga iletisim egilimini de
etkileyecegini ifade etmiglerdir (Fan vd., 2010). Bu arastirmalarda telafi kalitesi
arttikca musterilerin olumlu kulaktan kulaga pazarlama davraniginin da arttigi

gozlemlenmistir.

Boshoff (1997), hizmet telafisinin satin alinan Grun ve hizmetlerde olusturdugu
kalite algisi sayesinde isletmelere rekabetci ve olumlu bir imaj algisi yaratmasi
(Tecnical Assistance Research Programs Institute, 1985; Zemke ve Bell,1990:
43) acisindan da oldukga dikkatli uygulanmasi gerektigine dikkat ¢ekmistir.
CuUnku rekabetgi ve olumlu imaj yeni musteri kazanimi i¢in de 6nemlidir.

Parasuraman vd. (2005) yeni musteriye ulasmak igin tatminin yaninda, hizmet
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telafisinin  algilanan kalitesinin de yuksek olmasi gerektigine dikkat

cekmektedirler.
2.3. Hizmet Telafisinde Algilanan Adalet

Hizmet telafisinde algilanan adalet; hizmet telafi kalitesinin kismen de olsa iglevi
olup, beklentilerin dogrulanmasinin tersi olarak tlUketim oncesi beklentilerin,
tuketim sonrasi elde edilen sonuglarla kiyaslanmasi sonucu olusan bir tatmin

yargisidir (Andreassen, 1998).

Telafi stirecinde musterinin kendisine adil davranildigini hissetmesi, musterinin
tatmin dizeyinde dnemli bir belirleyicidir. Oliver ve Swan (1989) ve Andreassen
(1998) calismalarinda algilanan adaletin hizmet telafisiyle gelen tatmin tGzerinde
olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmislardir. Olumsuz bir sonug olan
hizmet telafisinin adaletsiz olarak algilanmasi ise musterilerde dusuk tatmine
neden olmaktadir (Boshoff, 1997; Andreassen, 1998; Kau ve Loh, 2006).
Morrison ve Huppertz (2010)" in arastirmalari da ayni sonuglari dogrularken,
tatmin/tatminsizlik durumu ve tolerans durumlarinin farkli olmasindan &tird
telafinin adil olarak degerlendiriimesinin muisteriden musteriye dedisebilecegi
sonucuna ulasmislardir. Bu nedenle isletmeler, telafi slirecinde musterilerine
esit tutumda yaklagsmalidirlar. Hizmet hatasi deneyimleyen bir kisi benzer
sekilde hizmet hatalarindan aci c¢cekmis musterilerle karsilagtiginda, ayni
telafinin kendisine de uygulanmasini bekler ve diger musteriler kendisinden
daha iyi davranig gordugunde o musteri tatminsiz olur (Morrison ve Huppertz,
2010) .

Ote yandan adil hizmet telafisi uygulanan musterilerin hizmet saglayici ile
tekrarlayan kargilasmalar yasamalari, sadakat ve olumlu kulaktan kulaga
iletisim davraniglarinda bulunmalari olasidir ve bu da hizmet saglayiciya karsi
iyi niyet yayilmasini saglar (Kau ve Loh, 2006). Hizmet telafi alaninda yapilan
pek ¢cok galisma musterinin algiladigi adaletin musteri sadakati (Fan vd., 2010),
kulaktan kulaga pazarlama davranigi egilimi (Blodgett vd., 2001) Uzerinde
blylk bir etkiye sahip olduguna dikkat gcekmektedir. Casado vd. (2011) nin

calismasina gére musteriler telafi surecinin sonucunun adil olmadigina inandigi
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surece onlar firma i¢cin en aci segenek olan ayriima davranisinda

bulunmaktadirlar.
2.4. Hataya iliskin Faktorler

Hata tipi, hata sikligi ve hatanin ciddiyetine iliskin saglanan bilgiler; hizmet
telafisi sonrasi musterilerin telafi ¢abalarini nasil degerlendirecegine iligkin

onemli bakis acilari saglamaktadir (Hoffman vd., 1995; Bhandari vd., 2007).

Michel (2004) bu hatalan

siniflandirmistir.

Hizmet Hatalari Piramidi

bir piramit gseklinde Sekil 6 de oldugu gibi

Yuksek Dusuk Maliyet/Fayda
Kabul Edilebilir Hatalar Siklik Etki Rasyosu
Optimizasyon
Dusuk Orta Hatadan
Siklik Etki Sakinma ve
Kabul Edilemez Hatalar Telafi
Asla Kabul Gok Blydk Hatadan
Dusuk Etki Sakinmak
Edilemez Siklik

Hatalar

Sekil 6: Hizmet Hata Piramidi

Kaynak: Michel, 2004: 376.

Buna gore telafi sonucunu etkileyen hataya iliskin faktorleri asagidaki gibi

siralayabiliriz:
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2.4.1. Hatanin ciddiyeti

Hatanin 6nem derecesi, musteri igin temel hizmet hatasinin ne kadar 6nemli
oldugu ve gerekli hizmetin ulastirimasindaki hatanin nasil ciddi oldugudur
(Seawright vd., 2008). Bir hizmet satin almasi tlketici icin 6nemli oldugunda, bu
esna da tuketicilerin kargilastigl hatalar daha az 6nemli olan satin almalara gore
daha ciddi olarak algilanmaktadir (Ostrom ve lacobucci, 1995). Hizmet
hatasinin ciddiyeti, bir masterinin hizmet hatasini algilama yogunlugudur ve
hatalarin yogunlugu ya da ciddiyeti artttkca musterinin algiladigi kayiplarda
buyumekte ve bireyin psikolojik maliyetini, zaman kaybini, rahatsizlik ve hayal

kirikliginin asilmasini da zorlastirmaktadir (Weun vd., 2004).

Karsilasilan hatanin 6nem derecesinin, musterinin igletmeye karsi gelecekteki
davraniglarini etkilemesi olasidir. Bell ve Zemke (1987) ve Berry ve
Parasuraman (1991) n arastirmalari énemli hizmet hatalarinin, musterinin
hizmet isletmesi ile gelecekteki iligkisi Uzerinde guglu olumsuz etkisi olduguna
dikkat cekmektedir. Levesque ve McDougall (2000) arastirmalari musteri icin
kaybedilen deg@erlerin buyukligu ya da problem ciddiyetinin daha dusuk oldugu
durumlarin, daha yuksek oldugu durumlara gore gelecege iliskin daha dusuk
derecede olumlu egilimlerle sonuglandigini gdstermektedir. Mattila (2001)
musterilerin kayiplari ne kadar buyukse, musterilerin hata sonra tatmin
dizeylerinin de daha az oldugunu (Smith vd., 1999; Levesque ve McDougall,
2000) aktarmisgtir. Gilly ve Gelb (1982) ve Hoffman vd. (1995) ne gore hizmet
problemlerinin ciddiyeti arttikca musterinin tolerans alani da daralmakta, bu da

musteri tatminsizligi olasihgini arttirmaktadir (Weun vd., 2004).

Hizmet hatalar ciddi oldugunda, telafi basarili olsa bile musteriler hizmet
saglayici ile iligkiye devam etme konusunda daha az istekli olabilirler
(Keaveney, 1995). Levesque ve McDougall (2000) mdusterilerin problemin
ciddiyeti arttikga bu durumun disik sadakatle sonuglanma olasihiginin (Darida
vd., 1996; Webster ve Sundaram, 1998) ve hizmet saglayiclyi degistirme
egilimlerinin de arttigina (Keaveney,1995; Kelley ve Davis,1994; Richins,
1983,1987; Singh ve Wilkes, 1996) dikkat cekmislerdir. Mattila (1999)
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calismasinda daha ciddi hatalarin hizmet telafisi ile olusan sadakati olumsuz

etkileyebilecegini savunmaktadir (Matos vd., 2009).

Richins (1987) ye gore hatanin ciddiyeti artttkga guc¢li olumsuz duygular
arttigindan olumsuz kulaktan kulaga pazarlama davranigi olasiigr da
artmaktadir (Weun vd., 2004). Diger bir deyisle hatanin sebep oldugu kaybin
boyutu daha blyuk oldugundan, mduagsteri daha fazla esgitsizlik gorup,
memnuniyetsiz olacak (Smith vd.,1999) ve hizmet saglayiciya karsi daha fazla
olumsuz duygular geligtirerek, olumsuz kulaktan kulaga pazarlama

davranisinda bulunacaktir (Ozgen ve Kurt, 2012).

Hatanin ciddiyeti arttikga hizmet telafisinin olumlu degeri de azaldidi i¢in (Smith
vd., 1999), hizmet telafisinden tatmin olan musterinin, hizmet saglayiciya esit
derecede guven ya da baghlik gelistirmesi mumkin olmayabilir (Weun vd.,
2004). Weun vd. (2004) arastirmalarinda hizmet hatasinin ciddiyetinin, hizmet
telafisiyle gelen tatmin Uzerinde oldukga ©Onemli etkisi oldugu sonucuna
ulasirken; gugclu bir telafinin tatmin Gzerindeki olumlu etkisine ragmen, hatanin
ciddi olmasindan oturd tatmin Uzerinde olumsuz etkisinin de olabilecegi ve
hatanin ciddiyetinin muagsteri guveni, baglihgi ve olumsuz kulaktan kulaga
pazarlama davranigi gOstermesinde onemli etkisi bulundugunu

vurgulamiglardir.
2.4.2. Hatanin istikran

Bazi olaylari meydana getiren sebepler zamanla duzensizlesmektedir
(istikrarsizlik) ve bir olay ile iligkili sebepler nispeten sabit olabilmektedir
(istikrarl) (Swanson ve Kelley, 2001). istikrar, benzer problemlerin gelecekte de
olusabilecegdi olasihgidir; kontrol edilebilirlik ise mugterinin problemin onlenip
Onlenemeyecegine olan inancidir (Blodgett vd., 1995). Keaveney (1995)
¢alismasinda katilimcilarin % 45’ inin sadece tek bir hata, %55 inin ise birden
fazla hata yasadigina; Gerrard ve Cunningham (2000) ise arastirmasindaki
katilimcilarin UGgte ikisini asan kisminin birden fazla hata yasadigina dikkat

cekmiglerdir (Gerrard ve Cunningham, 2004).
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Istikrar yordamasi Blodgett vd. (1993) ve Folkes (1984)’ e gére bir triin ya da
hizmetten tatminsiz olan maugterilerin  benzer hatalarin gelecekte de
olusabilecegine iliskin sonug¢ ¢ikarimlaridir (Matos vd., 2009). Yordama teorisine
gOre benzer hatalarin yasanmasi, sikayet edenlerde igletmenin kendisini
gelistirmedigi ve bu hatalarin artik firma icin rutin oldugu anlamini yaratabilir
(Maxham ve Netemeyer, 2002). Hizmet hatasina yol agan sebebin istikrarli
olduguna dair yordama olustugunda, bu ¢ikarimlar musteri degerlendirmeleri ve
onlarin gelecekteki davraniglari Uzerinde oOnemli etkiye sahip olacaktir
(Swanson ve Kelley, 2001). Surekli tekrarlayan hatalar, mugterilerin isletmeye
kars! olumlu davraniglar sergilemesini engellemektedir. Maxham ve Netemeyer
(2002) iki kez hata yasayan mdusterilerin firmayr etkin hizmet telafi
uygulamalarina ragmen dusuk performansh olarak degerlendirerek, hata ile
olusan olumsuz sonuglara daha fazla odaklandiklarini; bundan o6turi de bu
masgterilerin etkin telafi g¢abalarina karsi duyarsiz olabileceklerini ve olumlu

algilarinin azalabilecegini ifade etmiglerdir.

istikrarli hatalar, hata telafi edilse dahi misterilerin tatmin dizeyini
etkilemektedir. Clnkld hatanin tekrar gerceklesebilecedi olasiligi, isletmenin
hata Uzerinde kontroli olmadidi algisi yarattigi icin musteri tatminini
engellemektedir.  Tuketiciler problemin istikrarli oldugunu hissettiklerinde
gelecekte saticidan sakinmak isteyecekler ve arkadaslarini da saticidan
sakinmalari konusunda uyarabileceklerdir (Blodgett vd., 1995). Folkes (1984)
de mausterilerin hata deneyimlediklerinde kendi kendilerine problemin tekrar
olusup olugsmayacagini sorduklarini ve tekrar olusacagina iliskin beklentileri
oldugunda da hizmet saglayicidan gelecekte kacmalarinin olasi olacagini
vurgulamiglardir (Matos vd., 2009). Smith ve Bolton (1998) restoran
sektorindeki galismalarinda, istikrarin kumdalatif tatmin ve tekrarlayan musteri
olma egilimleri Gzerinde olumsuz bir etkisi oldugunu ifade etmiglerdir (Matos vd.,
2009).

2.5.Hizmet Telafisinin Hizi

Taylor (1994)a gbére musterinin hizmeti degerlendirmesinde, beklemek dnemli

bir faktdr olabilir ve hizmet saglayiciya karsi olumsuz yanitlarina sebep olabilir
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(McDougall ve Levesque, 1999). Musteriler bir hata oldugunda, hemen ve aktif

sekilde hatayi duzeltici eylemleri gormeyi beklerler (Boshoff ve Leong, 1997).

Swanson ve Kelley (2001) hizmet telafi strecinin uzunluguna iligkin tuketici
degerlendirmelerinin, kisa hizmet telafi slresiyle giderilen hizmet hatalarina
gbre daha az olumlu degerlendirildigini savunmaktadirlar. C6zim hizi, telafi
sonras! olumlu sonuglar yaratiimasinda 6nemli bir unsurdur (Davidow, 2003).
Hizl sekilde yapilan telafi sikayet yonetiminde tlketicinin tatminini arttirmak igin
onemlidir (TARP, 1981; Bitner vd., 1990; Blodgett vd., 1997; Davidow, 2000;
Estelami, 2000). Smith vd. (1999) ¢6zum hizi ile telafi tatmini arasinda pozitif
iliski oldugu sonucuna ulasmiglardir (Fan vd., 2010). Andreassen (1977)
telafinin hizi ve etkinligi konusunda yapilacak hatanin, baglangicta ve sonugta
ulasilacak tatmin dizeyinde bozulmaya sebep olacagini vurgulamistir (Boshoff
ve Leong, 1997).

Maxham (2001) basarih bir ¢dézUmin musterinin o firma ile iligkisinin
devamlihdini saglamaya yardimci oldugu, Wirtz ve Mattila (2004) da sorunun
¢6zum hizi ve yeniden satin alma egilimi arasinda pozitif bir iliski oldugu
sonucuna ulagsmiglardir (Fan vd., 2010). Conlon ve Murray (1997) ve Martin
(1985) de arastirmalari da hizli telafinin sadakat tGzerinde olumlu etkiye sahip
oldugunu gostermektedir (Davidow, 2003). Blodgett vd (1997)’ nin ¢alismasi ise
bu sonuglarin aksine, hizli telafinin tekrarlayan satin alma egilimleri Uzerinde

etkisi olmadigini gostermektedir.
2.6.Kisisel Ozellikler: Kiiltiir, Yas, Cinsiyet

Hizmet alan vyazininda genel olarak mugsteri tatmininde demografik
degiskenlerin yer aldigi ¢calismalar olmasinda ragmen (Howcroft vd., 2002), ¢cok
az calismada hizmet telafi degerlendirmesi yas, cinsiyet gibi demografik
Ozellikler ile iligkilendirilmistir (Duffy vd., 2006). Mdusterilerin demografik
Ozellikleri, hata sonrasi onlarin tatmin/tatminsizlik ve sadakat kararina etki
etmektedir. Hata sonrasinda musteriler kargilagtiklari hizmet hatalarinin
ustesinden gelinilse de, kisisel ozelliklerinden oturu isletme ile devam etme

kararina daha az ya da daha cok istekli olabilirler (Zeithaml vd., 2009).
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Duffy vd. (2006) calismasinda yasin hizmet telafi ¢abalari ile olugan tatmini
etkiledigine (McColl-Kennedy vd., 2003; Hess vd., 2003) yer verirken, kendi
arastirmasinda yas ile tatmin arasinda oOnemli bir iligki varligindan so6z
etmemektedir. Arastirmada, orta yagl bireylerin zayif hizmet sonrasi sunulan

hizmet telafi gabalarina karsi daha talepkar olduklari sonucuna ulagiimistir.

Cinsiyete gore telafi sonuglarinin farkliik g0Osterdigine iligkin gorugler de
bulunmaktadir. Kadinlarin hizmet telafisinden beklentileri daha detayli olup,
onlar daha fazla isitiimek istemektedirler ve bu nedenle kadin ve erkeklerin telafi
tipi talepleri de farkli olabilmektedir (McColl-Kennedy vd., 2003). Son dénemde
elde edilen kanitlara gore cinsiyet musterinin hizmet telafi surecine iligkin ilgisini
etkilemektedir (Duffy vd., 2006). McColl-Kennedy vd. (2003) nin otellerde
yaptiklarinda calismalarinda, kadin ve erkeklerin hizmet telafisinin nasil
yonetiimesi gerektigine iligskin algilarinda 6énemli farklihklar goralmustar.
Erkeklere gore daha fazla olarak kadinlarin hizmet telafi sureci boyunca
endiseleri hakkinda sikayet etmeye istekli olduklari gérilmustir. Onceki
arastirmalar erkeklere goére kadinlarin dinleme icerigi tasiyan hizmet telafi
stratejilerinden daha tatmin olduklarini géstermektedir. Bunlarin tersine Duffy
vd. (2006) arastirmalarinda, kadinlarin iyi hizmet kabul ederken daha fazla

problem yasadigina iligkin inanci da ¢urutmusglerdir.

Jamal ve Naser (2002) arastirmalarinda farkh kisisel Ozelliklere sahip
musgterilerin telafi sonrasi tatmin didzeylerini arastirmislardir. Yas, is tipi, etnik
koken, cinsiyet, internet satin almalari, calisma yili, gelir ve egitim gibi
konularda katilimcilar arasinda telafi sonrasi bankaya olan tatmin derecelerinin
farkh dizeyde oldugu sonucuna ulasmiglardir. Arastirmaya gére musterinin bilgi
seviyesi ve entelektuelligi arttikca tatmin seviyesi azalmaktadir. Bu kigilerin

hizmet kalitesine iligkin beklentileri daha yuksektir.
2.7.1ligki Siiresi

Gergek bir iliski, zaman i¢cinde musterinin ayni hizmet saglayicidan tekrarlayan
satin almalarini igerirken; tek sefer karsilagsma ile olusan iligki, musterinin

hizmet saglayiciya olan tek gecgis ve tek temasini igerir; s6zde iligki ise
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masgterinin ayni isletme ile her zaman farkli hizmet saglayicilarin da olmasi
kaydiyla cok kez karsilasmasini icerir (Zeithaml vd., 2009). isletme ile gucli
iliskisi olan musteriler basarisiz hizmet telafisini unutma konusunda daha
toleranshidirlar  ve  guglu  musteri-igsletme  iligkisi, sikdyet  sonrasi
degerlendirmelerde yetersiz telafinin olumsuz etkilerini azaltmaya yardimci
olurken; zayif musteri-isletme iliskisi ise sikayet sonrasi dederlendirmelerde
yetersiz hizmet telafisinin olumsuz etkisini arttirmaktadir (Santos ve Basso,
2012).

Mdusgteri ile var olan iligki uzunlugu ve tatmin arasinda bir baglanti bulunmakla
birlikte (Duffy vd., 2006), bu iliskiye ait farkli gorusler de alan yazinda yer
almaktadir. Hess vd. (2003) de yaptiklari arastirmaya goére musterinin hizmet
hatasi ve hizmet telafisine iliskin tepkisi musterinin firma olan iliskisinden
etkilenmektedir. iligki siiresi uzun olan misteriler yiiksek tatmin ve diisiik hizmet
telafi beklentisindedirler. Lewis ve Spyrakopoulos (2002) un arastirmasi ise
uzun donemli iligkiye sahip musterilerin hizmet telafisinden daha talepkar
olduklarini gostermektedir. Bunun anlami da bu musterileri tatmin etmenin daha
zor oldugudur. Jamal ve Naser (2002) arastirmalarinda telafi sonrasi olusan
tatmin derecesinin, musterinin isletme ile galistigi stre arttikga, arttigi sonucuna
ulasmiglar ve buradan hareketle de banka yodneticilerine pazari, musterilerin

kendileri ile galisma yillarina gore bolumlere ayirmasini tavsiye etmislerdir.

Mattila (2001), Hess Jr vd. (2003) ve Priluck (2003)" un yaptiklari arastirmalar
hizmet saglayici ile gercek bir iligkiye sahip olan musterilerin, s6zde iliski ya da
tek sefer karsilasma ile ortaya ¢ikan iliski tipine gore, kotu bir sekilde Ustesinden
gelinen hizmet hatalarina karsi daha bagiglayici ve hizmet saglayiciyi
degistirme konusunda daha az istekli olduklarini gostermektedir (Zeithaml vd.,
2009). Ayni sekilde Berry (1995) de isletme ile uzun sureli ve etkin iliskiye sahip
musterilerin, hata olustugunda isletmeye karsi daha fazla tolerans
gosterdiklerini ifade etmektedir. Gronroos (1990), Bitner (1995) ve Lewis ve
Spyrakopoulos (2001) hata sonrasi telafiye iliskin yaptiklari arastirmalarinda,
isletme ile ylUksek iligki duzeyinde bulunan musterilerin, isletmenin sozlerini

tutmasi ve yuksek kalitede hizmet sunumuna iliskin daha yuksek duzeyde bir
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beklentiye sahip olduklarini ve bu nedenle de telafi sonrasi tatmin dizeylerinin
daha dusuk ya da tatminsizlik duzeylerinin daha yuksek olduguna dikkat

cekmislerdir.
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Dordiincii Bolum
Misteri Kayiplarini Onlemede Kullanilan Hizmet Telafi Stratejisi
Sonuglarinin Sosyal Medya Paylasim Egilimine iliskin Bankacilik Sektorii

Uygulamasi

1. Arastirmanin Kavramsal Cergevesi

1.1. Arastirmanin Konusu ve Problemin Tanimi

Hizmet agirhikli bir sektdor olan bankacilik sektorinde, yasanan hizmet
hatalarinin ardindan rekabetin de etkisiyle siklikla musteri kayiplari
yasanmaktadir. Bu noktada Ozellikle pazarin da daralmasiyla birlikte bankacilik
sektorinde mevcut mdusteriyi elde tutmak daha da onem kazanmaktadir.
Hatalar kacinilmaz oldugundan, kritik konu hatanin telafi edilmesi ve bu sayede
musteri devamhhdinin saglanmasidir. CuUnki musteri kayiplarinin isletme
uzerindeki en onemli etkileri pazar payinda azalma, karlihkta azalma ve
olumsuz kulaktan kulaga pazarlama davranisidir (Lewis ve Spyrakapoulos,
2001).

Alan vyazinda yapilmig olan c¢alismalarin buylk bolimU hizmet telafisi
stratejilerini ve kullanilan bu stratejilerin tatmin ve sadakat Uzerindeki etkisini
ortaya c¢ikarmaya yoOneliktir. Kapsamli sekilde telafi performansinin algilanan
hizmet kalitesini etkileyen unsurlari ortaya ¢ikarmaya yonelik calismalari sinirli
olup; bu calismalar Bell ve Zemke (1990), Boshoff ve Leong (1998), McDougall
ve Levesque (1999), McCollough vd. (2000), Levesque ve McDougall (2000),
Miller vd. (2000), Lewis ve Spyrakopoulos (2001), Mattila (2001), Hess Jr. vd.
(2003), Yavas vd. (2003), Bhandari vd. (2007), Seawright vd. (2008), Halloway
vd. (2009), Yaya vd. (2013) tarafindan vyapilmistir. Ayni sekilde telafi
performansinin algilanan kalitesinin guven, tatmin, sadakat ve ayriima
uzerindeki etkisini bu dort sonucun tamami Uzerinde arastiran ¢ok az sayida
arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalar Yavas vd. (2003), Hess Jr. Vd.
(2003), Cacares ve Paparoidamis (2005) tarafindan yapilmistir. Ancak bu
sonuglarin herhangi biri ile telafinin algilanan kalitesi arasindaki iligkiyi inceleyen
¢ok sayida cgalisma bulunmaktadir. Bu cgalismalar Parasuraman vd. (1988),
Bitner (1990), Anderson (1994), Mohr ve Bitner (1995), Spreng vd. (1995),
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Ruyter vd. (1997), Blodgett vd. (1997), Boshoff (1997), Boshoff ve Leong
(1998), Boshof (1999),Tax vd. (1998), McDougall ve Levesque (1999),
Andreassen (2000), Andreassen (2001), McCollough vd. (2000), Miller vd.
(2000), Ruyter ve Wetzels (2000), Colgate ve Norris (2001), Lewis ve
Spyrakopoulos (2001), Mattila (2001), Maxham (2001), Jamal ve Nasser
(2002), Wirtz ve Mattila (2004), Boshoff (2005), Parasuraman vd. (2005), Duffy
vd. (2006), Seawright vd. (2008), Wen vd. (2010), Sangeetha ve Mahalingam
(2011), Komunda ve Osarenkhoe (2012), Marimon vd. (2012), Choi ve La
(2013), Yaya vd. (2013), Wang vd. (2014) tarafindan yapilmistir. Bununla
birlikte telafinin yarattigi sonuglarin, musteriler tarafindan sosyal medya
paylasim egilimini olcen herhangi bir arastirmaya alan yazinda rastlanmamasi

da konunun ele alinmasinin bir baska nedenidir.

Yapilan bu alan yazin taramasi sonucunda, ¢aligmanin arastirma problemleri

asagidaki gibi belirlenmigtir:

e Bankacilik sektorunde mugsteri kayiplarini dnlemek igin uygulanan

stratejiler nelerdir?

e Bankacilik sektérinde musterilerin hatanin ardindan, bankadan hatanin

telafisine iliskin beklentileri nelerdir?

e Uygulanan telafi cabalari ve mdusterinin telafiye iliskin beklentilerinin,

telafinin algilanan kalitesi Gzerinde etkisi var midir?

¢ Uygulanan telafinin ardindan musterinin algiladigi telafi performansinin
musterinin bankaya guven, tatmin, sadakat duymasinda ve bankayi

degistirmeye karar vermesi Uzerinde etkisi var midir?

e Telafi sonucu musteriler bankaya olan duslince, tutum ve davraniglarini

sosyal medyada paylasiyorlar mi?

1.2. Arastirmanin Amaci
Aragtirmamiz, bankalarin hatalarin ardindan uygulayabilecekleri telafi
stratejilerini ve mdusterilerin telafiye iliskin beklentilerini agiklayip, bunlarin

telafinin algilanan kalitesini nasil etkiledigini ortaya koymay! ve bu sayede
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bankalarin nasil sadakat yaratabileceklerini gostermeyi amaglamaktadir. Tum
dunyada oldugu gibi Ulkemizde de musterilerin, hemen hemen her alanda
edindikleri deneyimlerini sosyal medyada paylasmalari, rutinlerinin bir parcasi
haline gelmistir. Bu nedenle arastirmamizda, telafinin mugteride yarattigi
digunce, tutum ve davraniglarin sosyal medya paylasim egilimlerinin

Olcimlenmesi de amaglanmaktadir.

1.3. Arastirmanin Onemi

ikinci Diinya Savasi sonrasi meydana gelen biiyik degismeler ve 6zellikle
sosyo-ekonomik alandaki gelismeler, hizmet sunumunu onemli dlgude etkilemis
ve degistirmigtir. Bireylerin refah dizeyinin ylUkselmesi ve daha bilingli hale
gelmeleriyle, tlketicilerin mal ve hizmetleri satin almadaki kararlari ile aldiklari
urinden tatmin olma duzeyleri degismistir. Rekabet avantaji saglamak ve
pazarda tutunmak agisindan bir hizmet isletmesi igin mugteri tatminini saglamak
hayati 6nem kazanmistir. GUnumuzde, 6zellikle hizmet yogun bir sektor olan
bankacilikta, musteri tatminini ve sadakatini saglamak icin bankalar, musteri
beklentilerini karsilayacak, hatta dncesinde bu beklentileri dnceden tespit edip
buna uygun sekilde hizmet Uretmeli ve sunmalidirlar. Musteri beklentileri tam
kargilanmadigli veya hizmet hatasi olustugu zaman mdusgterilerde tatminsizlik
meydana gelmekte, bu da banka icin musteriyi kaybetmekle
sonuglanabilmektedir. Bu noktada, musteri tatminini ve sadakati yeniden
saglamak icin uygulanan hizmet telafisi kavrami 6n plana ¢ikmaktadir. Ayrica
gunumuzde masterilerin yasadiklari deneyimleri, sosyal medyada siklikla ve
¢ok kolay sekilde paylasabiliyor olmalari, telafi sonrasi banka musterisi olma
deneyimlerine iligkin dusunce, tutum ve davranislarinin da bankalarin diger
mevcut ve potansiyel muasterilerini olumlu/olumsuz bicimde etkilemesi olasidir.
Bu noktada arastirmamizin, telafi sonrasi sadakat yaratilmasi ve bunun sosyal
medya paylasim egilimini 6lgmesi bakimindan alan yazina yeni bir bakis agisi

kazandiracagindan 6nemli gorulmektedir.

1.4. Arastirmanin Sinirhiliklari
Arastirmamiz doktora tezi kapsaminda yer aldigindan sinirli bir zaman diliminde

yapilmistir. Arastirmamizda evrenin tamamina ulagsmak slre ve teknik agidan
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mumkuin olmadigindan orneklem uUzerinden uygulama yapilmigtir. Bu noktada
orneklem ankete katilanlar ile sinirli olup, anket esnasinda katilimcilarin
sagladigi verilerin dogrulugu varsayimiyla arastirmanin uygulama kismi
tamamlanmistir. Ankete dahil olan katihmcilar gerek kamu, gerek ozel
bankalarla c¢alisan bireysel ve tuzel mdusgterilerini kapsamasina ragmen;
ulasilacak sonuglarin sadece orneklemi temsil ediyor olmasi ve genelleme

yapilamayacak olmasi arastirmamizin kisiti olarak kabul edilmektedir.

1.5. Arastirmanin Modeli

Arastirmamizin amaci kapsaminda ¢alismamizin merkezini olusturan arastirma
modeli; hizmet telafi stratejileri, hizmet telafisinden beklentiler, algilanan hizmet
kalitesi, hizmet telafisinin misteride yarattigi tutumsal ve davranigsal sonuglari
kapsayan alan yazin taramasindan vyararlanilarak gelistirilmistir. Geligtirilen

model Sekil 7° de gosterilmigtir.

Hizmet
Telafisi
Guven
Stratejileri
Ho1
Tatmin/ H
insizli 07
Telafinin Tatminsizlik
Algilanan
Kalitesi Sosyal
Medya
Paylagimi
Sadakat
Ho2
Hizmet
Telafisinden Ayrilma/
Beklentiler Degistirme

Sekil 7: Arastirma Modeli
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Aragtirma nicel yonteme dayalidir. Modele konu degigkenler arasindaki neden-
sonug iligkisini belirleyerek, bu degiskenler arasinda iliski olup olmadigini ortaya
koymak amaclandigi i¢in arastirma nedensel arastirma olarak adlandirilabilir.
Yapisal esitlik modelleri (YEM)' nin gozlenen ve gozlenemeyen (gizil-latent)
degiskenler arasindaki nedensel iligkilerin sinanmasinda kullanilan kapsamli bir
istatistiksel teknik (Yilmaz, 2004: 79) olmasi sebebiyle, modeldeki degiskenler
arasi nedensellik iligkilerinin test edilmesi amaciyla, arastirmada Yapisal Esitlik

Modellemesi (Structural Equation Modeling) kullaniimistir.

1.6. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirma modelinde yer alan degiskenler arasindaki iliskiler ¢alismamizin

hipotezlerini olugturmaktadir. Bu hipotezler agagidaki gibidir:

Ho1: Bankacilik sektorinde hizmet hatasinin ardindan uygulanan “hizmet telafi

stratejileri” ile “telafinin algilanan kalitesi” arasindaki iliski anlamhidir.

Ho2: Hizmet hatasina maruz kalan musgterilerin “hizmet telafisinden beklentileri”

ile “telafinin algilanan kalitesi” arasindaki iliski anlamhdir.

Hos: “Telafinin algilanan kalitesi" ile “glven” olugsumu arasindaki iligki

anlamlidir.

Hoa: “Telafinin algilanan kalitesi" ile ‘tatmin” olusumu arasindaki iligki
anlamlidir.

(3]

Hos: “Telafinin algilanan kalitesi" ile sadakat” olusumu arasindaki iligki

anlamhidir.

Hos: “Telafinin algilanan kalitesi" ile “musterinin calistigi bankayi terk etmesi ”

arasindaki iligki anlamhdir.
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Ho7: “Guven, tatmin/tatminsizlik, sadakat, ayriima” gibi telafinin algilanan

kalitesine iliskin mUsteri yanitlari “sosyal medya paylasimina” yol agmaktadir.

Ayrica arastirmanin alternatif hipotezlerini de asagidaki gibi siralamak

mumkindr:

Ho11: Bankacilik sektdérinde hizmet hatasinin ardindan uygulanan “hizmet telafi
stratejileri” ile “telafinin algilanan kalitesi" arasinda anlamli  bir iligki

bulunmamaktadir.

Ho21: Hizmet hatasina maruz kalan musterilerin “hizmet telafisinden beklentileri”

ile “Telafinin algilanan kalitesi" arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Hos1: “Telafinin algilanan kalitesi" ile "guven” olusumu arasinda anlaml bir iligki

bulunmamaktadir.

Hoa1: “Telafinin algilanan kalitesi" ile ‘tatmin” olusumu arasinda anlaml bir iligki

bulunmamaktadir.

Hos1: “Telafinin algilanan kalitesi" ile © sadakat” olusumu arasinda anlamli bir

iliski bulunmamaktadir.

Hos1: “Telafinin algilanan kalitesi" ile “musterinin ¢alistigi bankayi terk etmesi ”

arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

Ho71: “Gulven, tatmin/tatminsizlik, sadakat, ayriima” gibi telafinin algilanan
kalitesine iliskin  musteri  yanitlari “sosyal medya paylagimina” vyol

acmamaktadir.

1.7. Olgme Araglarinin Gelistirilmesi
Bu arastirmadaki anket formu, test edilmek istenen modeldeki degiskenler ve
degiskenler arasindaki iligkileri ortaya ¢ikarmak amacl sorulardan olugmakta
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olup, ifadeler 5' li Likert Glgegi ile degerlendirilmistir. ligili ifadeler “Kesinlikle
katiimiyorum”, “Katiimiyorum”, “Fikrim yok”, “Katilyorum” ve “Kesinlikle
katiliyorum” ve “Hi¢ énemli degil”, “Onemli degil”, “Fikrim yok”, “Onemli” ve
“Cok onemli” ifadeleri kullanilarak olgimlenmigtir. Ayrica anket, katilmcilarina
iliskin demografik Ozelliklerin belirlenmesine yonelik sorulari da igermektedir.
Uluslararasi alan yazindan alinan dlgek ifadeleri, dncelikle Turkge’ ye tercime
edilmis ve Tirkce ifadeler de yeniden ingilizce’ ye terciime edilerek ve uzman

kisilerden onay alinarak olusturulmustur.

1.7.1.Hatanin turi ve ciddiyetinin dlgimune yonelik soru
Alan yazin bolumlerinde de bahsedildigi gibi hatanin tlrt ve ciddiyeti gerek hata
sonrasi telafi segeneklerini belirlemek, gerekse telafi sonrasi telafinin magsteride
yaratacag! sonuglari etkilemesi agisindan 6nemlidir. Hizmet telafisi tekli bir
hizmet hatasindan sonra ama isletme ayni musteriye iki defa hata yapmaksizin
isleyebilecektir (Maxham ve Netemeyer, 2002). Hart vd.(1990), Johnston ve
Clark (2008), Reichheld ve Sasser (1990) ¢alismalarinda hatalardan bir seyler
ogrenmenin magterilerin telafi edilmesinden daha énemli oldugunu, ¢inkii buna
iliskin gelistirilen sureglerin musteri tatminini etkiledigini ifade etmiglerdir (Michel
vd., 2009). Bu nedenle arastirmaya baslarken oncelikli olarak musterilerin
yasadigi hatalar ve bu hatalarin onlar i¢cin onem derecesi belirlenmek

istenmigtir.

Hatanin tara ve ciddiyetinin olgimune yonelik 6lgek ifadeleri Tablo 7’ de

verilmistir.
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Tablo 7: Hatanin tiir(i ve ciddiyeti sorulari ve referanslar

Sorular

Referanslar

Kredi borcu/ kredi karti ekstresinde hata

Yiksek masraf ve komisyonlar

Hesap hakkinda bilgi alamama

Telefon ile bankaya ulasamama

Yeni hesap acilisi/ gek karnesi talebinde hata

Kredi ya da kredi karti bagvurusunun olumsuz sonuglanmasi
internet (izerinden banka hesaplarina erisim saglanamamasi
Hesaba ya da kredi kartina para yatirmada hata

Vaat edilen faiz oraninda hata

Uzun masgteri kuyruklari

islemlerin yapiimasinda gecikme

Calisanlarin kaba davraniglari

Calisan davraniglarinin musteriye gére farkli olmasi

Jones ve Farquhar (2006)
2006)
2006)
Jones ve Farquhar (2006)

(
Jones ve Farquhar (
Jones ve Farquhar (
(
Jones ve Farquhar (2006)
Jones ve Farquhar (2006)
Jones ve Farquhar (2006)
Jones ve Farquhar (2006)
Jones ve Farquhar (2006)
Jones ve Farquhar (2006)

Jones ve Farquhar (2006)
Jones ve Farquhar (2006)

(

(

(
Jones ve Farquhar (2006)

(

(

(

Diger Jones ve Farquhar (2006)

1.7.2. Hizmet telafisinden beklentilerin 6lgiimiine yonelik soru
isletmelerin sunduklari telafinin basarili olabilmesi adina tiiketicinin kendisinden
ve hizmetten ne bekledigini bilmesi hedefe ulasmasini kolaylastiracaktir.
Yapilan arastirmalar hataya ve musteri beklentisine uygun telafi ¢ozimleri
sunulmasinin, magterinin igletmeye karsi olumlu bakis acisi gelistirmesini
etkiledigini gostermektedir. Zeithaml vd. (1993)' ne goére beklentiler tiketicilerin
hizmet saglayicinin ne sunduguna degil, onlarin hizmet saglayicidan ne
ummasi gerektigine iliskin hisleri olup, tuketici istek ve arzular ile
gozlemlenmektedir. Musterinin telafi sonrasi verecegi karari belirleyen 6nemli
unsurlardan biri bu nedenle telafi strecinde yasadigi beklentileridir. Musterinin
telafi kargilasmasina iliskin beklentilerinin telafi performansinin
degerlendirmesine dondstugunden (Gilly ve Gelb, 1982; Hart vd., 1990),
musterilerin  hizmet telafisinden beklentileri

arastirmada Olcimlenmek

istenmistir.

Hizmet telafisinden beklentilerin dlgimine iligkin sorular Tablo 8 de

gosterilmisgtir.
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Tablo 8: Hizmet telafisinden beklentilere iliskin soru ve referanslar

Sorular Referanslar
Problemi ¢6zmek igin bankamdan gereken her seyi yapmasini bekliyorum. Hess Jr. vd. (2003)
Bankamin problemi ¢ozmek igin ¢ok ¢caba sarf etmesini beklemiyorum. Hess Jr. vd. (2003)
Bankamin iglemimi istedigim sekilde yapmasini bekliyorum. Hess Jr. vd. (2003)
Diger Hess Jr. vd. (2003)
Arastirmada kullanilan olgegin ashi 7 ‘li likert Olgedi ile yapilmistir. Ancak

arastirmamizin tamaminda &’ li likert 6lgegi kullanildigr i¢in; “katilmiyorum” ve
“biraz katilmiyorum” ifadeleri birlegtirilerek “katiimiyorum” ifadesi; “biraz
katiliyorum” ve “katiliyorum” ifadeleri birlestirilerek “katiliyorum” ifadesi

olusturulmustur.

1.7.3.Hatanin telafisi i¢in kullanilacak telafi segeneklerinin

belirlenmesine yonelik soru

Komunda ve Osarenkhoe (2012) hizmet telafisindeki tim eylemlerin problemi
¢bzmek Uzerine, memnuniyetsiz musterilerin negatif tutumlarini degistirmek ve
bu musterileri elde tutmak Uzerine yapilmasi gerektigine ( Miller vd., 2000:38)
dikkat ¢cekmiglerdir. Bununla birlikte musteriyi, hizmet saglayiciya kargi olumlu
tutum ve davraniglara yoOnlendirecek secenekler de  degigskenlik
gosterebilmektedir. Bu nedenle arastirmada hatanin telafisi icin uygulanabilecek

telafi secenekleri belirlenmek istenmistir.

Uygun hizmet telafi segceneklerinin belirlenmesine yodnelik sorular Tablo 9’ da

gOsterilmisgtir.
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Tablo 9: Hataya karsi uygulanabilecek hizmet telafi segeneklerinin 6lgtimiine

ybnelik soru ve referanslar

Sorular Referanslar
Banka calisani ilgili bir sekilde beni dinledi. Boshoff (2005)
Banka cgalisanlari durumu agiklamama yardimci olacak sorular sordu. Boshoff (2005)
Banka calisani sikayetime geribildirim saglarken benimle ilgilendi ve acgik bir iletisim

saglad. Boshoff (2005)
Banka galisani problemin neden olustuguna iliskin tatmin edici bir agiklama yapti. Boshoff (2005)
Banka problemin ¢ézimine iliskin siireci benimle yazili olarak paylast Boshoff (2005)
Banka / banka g¢aligsani benden 6zir diledi. Boshoff (2005)
Sikayetimi ilettigim banka galisani problemimi ¢ézdu. Boshoff (2005)
Banka calisani islemin dogrusunu yapti Boshoff (2005)
Banka ekstra olarak bana maddi kazanim sagladi.(mevduat fiyatina ek faiz verme, kredi

faizinde indirim, islem Ucretinde indirim, 6dul puan sunma gibi) Boshoff (2005)
Diger Boshoff (2005)

1.7.4.Hizmet telafisinin algilanan kalitesinin 6l¢glimiine yonelik soru

Algilanan kalite, musterinin bir Grin ya da hizmetin kullanighhgina iligkin total
degerlendirmesi ve ne ddeyip, ne elde ettiginin algisina dayanmaktadir (Chen
vd. , 2012). Musterinin satin aldigi trtn ya da hizmetlere iligkin kalite algisini
arttirmada onemli bir unsur olan hizmet telafisi, ancak igletmenin yeterliligi ve
isletmenin sundugu diger seylerin degeri ile olusturulabilir (Zemke ve Bell,
1990). Telafi performansinin ortalama kalitenin altinda kalmasi tatmini olumsuz
etkileyeceginden 6tird, hatanin telafisi igin kalite 6nemlidir (Hess Jr. vd., 2003).
Bu nedenle arastirmada hizmet telafisinin algilanan kalitesi 6lgumlenmek

istenmigtir.

Hataya maruz kalan musteriye uygulanan hizmet telafisinin kalitesine iligkin

musteri algilarinin belirlenmesine yonelik sorular Tablo 10’ da gosterilmigtir.
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Tablo 10: Hizmet telafisinin algilanan kalitesinin &lgiimiine iliskin soru ve

referanslar

Sorular Referanslar
Banka hatasini telafi etme girisiminde ilk seferinde dogru islemi yapti. Carr (2007)
Banka s6z verdigi hizmeti zamaninda yerine getirdi. Carr (2007)
Banka galisanlari bana yardimci olma konusunda istekliydi. Carr (2007)
Bankanin galisanlari bana gtiven veren bir yaklagsimdaydi. Carr (2007)
Banka calisanlari bana saygili bir tutum igindeydi. Carr (2007)
Banka calisanlar sorularim hakkinda bilgi sahibiydi. Carr (2007)
Banka bana kendileriyle olan galisma hacmimden bagimsiz olarak 6nem/6zen gésterdi. Carr (2007)
Banka miusteri odakli bir yaklasim igindeydi. Carr (2007)
Banka calisanlari benim ihtiyaglarimi anladi. Carr (2007)

1.7.5. Hizmet telafisi sonrasi tatmin ol¢glimiine yonelik soru
Oldukga karmasik bir karar olan tatmin (Oliver, 1977; Swan, 1977), beklentilerin
karsilanmasinin bir fonksiyonudur (Oliver, 1980). Tatminsiz musterilerin sadece
%4’u geri bildirim verdiginden, tatmini 6lgmek oldukg¢a zordur (Bell ve Zemke,
1987). Hatanin ardindan musteriler igletmenin telafi cabalari ile tatmin edilebilir.
Ancak basarisiz olunursa, bu da sadece ciddi problemlere yol agmakla kalmaz;
musterinin ikinci kez hayal kirikligina ugramasina sebep olur. Telafi sonrasi
musterinin tatmin edilmesi 6nemlidir. Cunku tatmin, hata sonrasi telafinin
ardindan sadakatin bir oncull olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle

arastirmada tatminin dlgimlenmesine yer verilmistir.

Tatmin dlgimune yonelik soru Tablo 11’ de gosterilmigtir.

Arastirmada tatmin tek bir soru ile oOlgimlenmistir. Pilot arastirmada farkl

Olceklerde kullaniimig ancak elde edilen veri dlcimlemeye uygun olmadigi igin

asagida belirtilen dlgek ifadesi ile devam edilmistir.
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Tablo 11: Hizmet telafi sonrasi tatminin &lgiimiine iliskin soru ve referanslar

Sorular Referanslar

Bankanin probleminizi ¢6zim yoluna iligkin tatmin diizeyiniz neydi? Smith vd. (1999)

1.7.6. Hizmet telafisi sonrasi gliven ol¢iimiine yonelik soru
Musteri guvenini, musterilerin hizmet saglayicinin guvenilir olduguna ve onun
so6z verdigi gibi hizmet ulastirilacagina inanilmasi seklinde tanimlamaktadirlar
(Sirdeshmukh, 2002). Bu noktada hataya maruz kalan bir musterinin, hizmet
saglayiciya olan guveni zarar géormastir. Hizmet telafisiyle amag¢ bu glivenin
yeniden kazandiriimasini saglamaktir. Cunkud hizmet telafisiyle olusturulan
guven, telafi sonrasi musterinin hizmet saglayiciya olan sadakatinin 6nemli bir
belirleyicisidir. Bu nedenle arastirmada telafi sonrasi glivenin dlgimine de yer

verilmigtir.
Hizmet telafisi sonrasi gliven dlgumune iliskin sorular Tablo 12’ de gosterilmigtir.

Tablo 12: Hizmet telafisi sonrasi gliven 6lgtimiine iligkin soru ve referanslar

Sorular Referanslar

Bankam islemlerimin gizliligi konusunda dikkatlidir Crosby vd. (1990)
Bankamin sdzlerine ve vaatlerine guvenilir. Crosby vd. (1990)
Bankamin calisanlari musterilerine saygi gosterir. Crosby vd. (1990)
Bankam mdusterilerine olan sorumluluklarini yerine getirir. Crosby vd. (1990)
Sundugu hizmetlerde bankama gliveniyorum Crosby vd. (1990)
Bankamin magduriyetimi gidereceg@ine giiveniyorum. Crosby vd. (1990)
Diger Crosby vd. (1990)

1.7.7. Hizmet telafisi sonrasi ayrilma davranigini ve ayrilmama
sebeplerini 6lgen sorular
Hizmet saglayici i¢cin onemli bir sonu¢ olan ayrilma kararinda ana sebep,
hizmet hatalaridir (Keaveney, 1995) ve bu nedenle mugteri ayrima egilimlerini
azaltmak hizmet telafisi etkinligi icin dnemli bir ol¢uttir (Bhandari vd., 2007).
Musteriler hatanin ardindan uygulanan telafi uygulamalarindan sonra tatminsiz
olduklarinda, hatta tatmin olsalar da ayrilma davranisinda bulunabilirler. Bu

nedenle arastirmada katilimcilara dogrudan hizmet telafisi sonrasi bankalarini
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degistirip  degistirmedikleri sorularak, ayrilma davranisi Olgimlenmeye

calisiimistir.

Bankacilik sektori c¢ok sayida hizmet saglayiclyr igermesinden otard,
musterilerin neden bankada kaldigini anlamak igin degistirme maliyetleri
incelenmelidir (Casado vd., 2011). Tatminsizlige ragmen pek c¢ok musteri
basarisiz telafi girisimlerinin ardindan, bazi sebeplerden o6tirl isletme ile
calismaya devam etmektedir. Bu noktada arastirmada ayrilmama sebeplerinin

Olcumlenmesine yer verilmigtir.

Telafi sonrasi ayrilmama sebeplerinin dlgimuine iliskin sorular Tablo 13’ de

gOsterilmigtir.

Tablo 13: Hizmet telafisi sonrasi ayriimama nedenlerine iliskin soru ve

referanslar

Soru Referans

Genel olarak banka degistirmenin zor olmasi Jones vd. (2000)
Banka degistirmenin ¢caba ve zaman gerektirmesi Jones vd. (2000)
Banka hatasina ragmen c¢alisanlarinin nezaketi ve samimiyeti Jones vd. (2000)
Aliskanliklardan vazgegememe Jones vd. (2000)
Hatanin bir defaya mahsus olduguna iliskin distince Jones vd. (2000)
Her bankada bu tip hatalarla karsilagsma olasihgi Jones vd. (2000)
Diger Jones vd. (2000)

1.7.8. Hizmet telafisi sonrasi sadakati olgen soru
Oh (2006)’ a gore sorunlari ¢ozup tatminsiz masteriyi tatmin hale donustirmek,
sadik bir musteri yaratir ve etkin hizmet telafisi sikayetcilerin tatmin ve sadik
olmalarini saglar (Komunda ve Osarenkhoe, 2012). Tekrarlayan sekilde musteri
olma, yeni musteri cekmenin maliyetini azaltarak karhligi arttirdigindan (Mittal
ve Lassar, 1998), etkin hizmet telafisi gelecekteki tekrarlayan satin alma
egilimlerini  gelistirmeye ybnelik yapilmaldir ( Andreassen, 2001).
Arastirmamizin ana amaci telafi sonrasi nasil sadik musteriler yaratilabilecegini

ortaya koymak oldugundan, telafi sonrasi sadakat dlgcimlenmek istenmisgtir.
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Hizmet telafisi sonrasi sadakat dlgumune yonelik sorulara Tablo 14’ de yer

verilmigtir.

Tablo 14.Hizmet telafisi sonrasi sadakati 6lgen soru ve referanslar

Soru

Referans

Banka hakkinda baskalarina olumlu seyler séylerim.
Bankayi baskalarina tavsiye ederim.

Arkadas ve akrabalarimi bu banka ile ¢galismalari konusunda tesvik ederim.

Tam bankalar iginde bu bankayi ilk segcenek olarak dusundrim.
Gelecekte bu banka ile daha fazla g¢aligirim.
Diger

Zeithaml vd. (1996)
Zeithaml vd. (1996)

Zeithaml vd. (1996)

Zeithaml vd. (1996)
Zeithaml vd. (1996)
Zeithaml vd. (1996)

1.7.9. Sosyal medya paylasimini 6lgen soru
isletmelerin dogrudan kontroliniin diginda olan, katilimcilarin birer uzman
oldug@u, viris gibi yayilmanin ¢ok kolaylastigi ve katilimcilarin igbirliginin en Ust
dizeylerde olustugu sosyal aglar (Odabasi, 2009: 94), ginimuzde musterilerin
seslerini duyurabildikleri en 6nemli mecralardan biridir. Fikir beyan etmenin
herhangi bir sinira bagli olmamasi, yer ve zaman Kkisitinin bulunmamasi
deneyimlerin sosyal medyada paylasim sikligini da her gegen gin
arttirmaktadir. Hizmet telafisi sonrasi mdusterilerin, hizmet saglayiciya olan
dusunce, tutum ve davraniglari sosyal medyada paylasip paylagsmadiklarina
iliskin alan yazinda her hangi bir arastirmaya rastlanmadigindan, bu
arastirmada sosyal medya paylasim egilimlerinin dlgimlenmesine yer
verilmistir. Bu nedenle arastirmada katilimcilara, gunluk hayatlarinda sosyal
medya kullanip kullanmadiklari ve kullananlara da hangi sosyal medya

kanallarini kullandiklari sorusu yoneltilmigtir.

1.8. Arastirma Evreni ve Orneklemi

2015-2016 donemi dinyada oldugu gibi Ulkemizde de reel sektorin buylumekte
zorlandigi bir donem olmustur. 2015 yili verilerine gére buylume sabit fiyatlarla
%4 ile sinirh kalmistir 4 Bankacilik sektori, piyasa kosullarindaki zorluklarin
arttig1 ve piyasa duzenlemelerine belirli sinirlarin getirildigi bu donemde de
ekonomiyi ve bliyiimeyi desteklemeye devam etmistir > 2015 yilinda GSMH’

imizin 1.8 katina ulasan finansal hizmetler sektérinin % 65.7° lik kismini
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bankacilik sektori olusturmaktadir & BlyUklugu ile birlikte Tlrkiye ekonomisinin
performansi ve istikrarina sagladigi katki agisindan, arastirmamizin uygulama
alani olarak bankacilik sektort secilmistir. Arastirmamizin evrenini bankalardan

hizmet alan ve bu sure igcinde hataya maruz kalan musteriler olusturmaktadir.

Arastirmada, ulkemizde bankacilik hizmeti almig ve hataya maruz kalmig
masteri sayisinin degiskenligi ve fazlaligi goéz énidnde bulundurularak, evreninin
tamamina ulagsmanin mumkun olmamasi ve arastirmanin tanimlayici bir
arastirma sebebiyle tesadufi olmayan drnekleme ydntemleri arasindan kolayda
ornekleme yontemi kullaniimistir. Kolayda 6rnekleme yonteminin secilmesinin
bir diger nedeni de dusuk butce ile kisa slUrede veri toplamaya en elverisli
yontem olmasidir. Arastirmada kolayda orneklemi kullanildigi igin, ankete

katilan tim katihmcilar érnekleme dahil edilmistir.

1.9. Verilerin Toplanmasi ve Kodlanmasi

Ana kultle sec¢iminde kamu-6zel banka ayrimi yapmaksizin, bu bankalardan
hizmet alan ve hataya maruz kalan bireysel-tuzel ve ulasilabilir musteriler
hedeflenmigtir. Arastirmanin ylz yuze anket seklinde uygulanmasinin yani sira
online anket olarak da uygulanmasi, Turkiye genelinde pek ¢ok ilde yasayan,
farkh sosyo-kiltirel ve ekonomik gruplardaki banka musterilerine ulasma
firsatini sunmustur. Anket uygulamasina Nisan 2016 déneminde baslanmis ve
Temmuz 2016 donemine kadar devam edilmistir. Anket 395 kisiye uygulanmis
olup, bu musterilerden 82’ sine yuz yuze, 313’ ine de google drive araciligi ile
anket uygulamasi yapiimigtir. Ankette hedef kitleye ulasabilmek amaciyla yuz
yuze ankete baglamadan Oonce musterilere “bankalarda hataya maruz kalip

kalmadiklari” sorulmus ve “evet” yaniti alinanlarla devam edilmisgtir.

“http://www.ntv.com.tr/ekonomi/2015-yili-buyume-rakami-aciklandi,VOYcKOZUOku3_VpIFfiMmQ
(Erigim Tarihi: 08.01.2017).
Shttps://www.tbb.org.tr/Content/Upload/Dokuman/7378/Faaliyet_Raporu_2015.pdf  (Erisim
tarihi: 08.01.2017).

6https://www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Kurum_Bilgileri/Yillik Raporlar/15194yfr2015.pdf
(Erisim tarihi: 08.01.2017).
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Ayni sekilde google drive araciligi ile yapilan ankete de ayni soru ile baslanmig
ve sadece evet yanitini verenlerle ankete devam edilmistir. 82 kigilik grup birebir
arastirmacinin katilimi ile yonlendirmesiz olarak gercgeklestiginden ve online
uygulanan anketler de hataya yer vermeyecek sekilde sirali hazirlandigindan

analize 395 anket formu dahil edilmigtir.

1.10. Pilot Calisma Yapilmasi

ilk asamada hazirlanan anket sorularina kesinlik kazandirmadan énce, sorularin
anket katihmcilari tarafindan tam olarak anlasildiginin kontrol edilmesi amaciyla
30 kisiye 6n uygulama yapilmistir. Bu asamada anlagiimayan ve hatali sorular
belirlenip, duzeltilerek anket son haline donusturdimustir. Anketin son haline

EK’ te yer verilmistir.

2. Analiz ve Bulgular
Aragtirmada ankete baslarken katilimcilarin sosyal medya kullanim egilimleri
ortaya konmak istenmistir. Sonraki kisimda ise nicel sorular yoneltiimis ve
anketin son kisminda ise katilimcilara demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikler;

yas, cinsiyet, egitim, meslek ve aylik gelir durumuna iliskin sorular yoneltilmigtir.

2.1.Katihmcilarin Sosyal Medya Kullanimlarina iligkin Bulgular

Ankete baslarken Oncelikle katihmcilarin  sosyal medyayr kullanip
kullanmadiklari ve kullananlarinda hangi medya kanallarini kullandiklari
ogrenilmek istenmistir. Buna gére katihmcilarin %89’ u gunlik hayatlarinda

sosyal medyayi kullanmakta, %11’ i ise kullanmamaktadir.

Sekil 8’ de sosyal medya kullanim dagilimi gosterilmistir.
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Sosyal Medya Kullanimi

M Evet

W Hayir

Sekil 8. Katilimcilarin Sosyal Medya Kullanim Dagilimi

Sosyal medya kullanicilarinin hangi kanallarn kullandigina iliskin dagilim ise
Sekil 14’ de gosterilmigtir. Buna goére katilimcilardan 311 kisi Facebook’ u
(%78,7), 191 kisi Instagram’ 1 (%48,4), 158 kisi Twitter ‘I (%40), 75 kisi LinkedIn’
i (%19), 41 kisi Pinterest’ i (%10,4) kullanmaktadir. 9 kisi (%2,2) ise diger

yanitini vermisg, ancak acgiklama belirtmemistir.

Bu dagihm Sekil 9° da gdsterilmigtir.
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@ Sosyal Medya Kanallari

Sekil 9. Kullanilan Sosyal Medya Kanallari Dagilimi

2.2.Katihmcilarin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozelliklerine iligkin

Bulgular

Katihmcilarin demografik ve sosyo-ekonomik 6zelliklerine iligkin bulgular

bélimdnde, arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyetlerine, yaslarina, egitim

durumlarina, mesleklerine ve gelir dizeylerine gore dagilimlari incelenmis, her

bir degiskene ait, frekans ve ylzde degerlerine yer verilmistir. Bu degerler Tablo

15’de gosterilmisgtir.
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Tablo 15.Demografik Bilgiler

Yas
18-25
26-40
41-62
62 Ustii

Toplam

Cinsiyet
Kadin
Erkek

Toplam

Egitim
ilk ve orta 6gretim

Lise ve dengi mesleki okul

Yiiksekokul
Lisans

Yiiksek Lisans veya
Doktora

Toplam

Sikhik
56
232
100

7

395

Sikhk
181
214
395

Sikhk
33
101

64
143
54

395

Yiizde
14,2
58,7
25,3
1,8
100,0

Yiizde
45,8
54,2
100,0

Yiizde
8,4
25,6

16,2
36,2

13,7

100,0

Meslek

Kamu Calisani

isveren

Ogrenci

isci

Ozel Sektor beyaz yakali
Emekli

Ev Hanimi

Diger

Toplam

Aylik Gelir (TL)
0-1000

1001 — 2000
2001 - 4000
4001 - 8000
8000 ustii

Toplam

Sikhik
75

34

15

85
123
15

8

40
395

Sikhk
24

79
184
72

36
395

Yiizde
19,0
8,6
3,8
21,5
31,1
3,8
2,0
10,1
100,0

Yiizde
6,1
20,0
46,6
18,2
9,1
100,0

Arastirmaya katilan 395 kisinin %58,7’ si 26-40 yaslari arasinda, %25,3'U 41-62
yaslarl arasinda, %14,2’si de 18-25 yaslar arasinda ve %1,8’ i ise 62 yasin

ustundedir. Aragstirmada yer alan katihmcilarin yas dagilimina bakildiginda

buyuk kisminin 26-40 yaslarinda arasinda oldugu gorulmektedir.

Sekil 10’ da katimcilarin yaglarina ait oransal dagihm gosterilmigtir.
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Yasa Gore Dagilim

62 yas ustu; 1,8

18-25 yas; 14,2

| 18-25 yas
W 26-40 yas
M 41-62 yas

W 62 yas Ustu

Sekil 10. Katimcilarin Yagsa Gére Dagilimi

Aragtirmaya katilan katimcilarin cinsiyet degigkenine gore oransal dagilimi
Sekil 11’ de gdsterilmigtir. Buna gbre ¢alismanin %45,8’ini kadinlar, %54,2’sini
de erkekler olusturmaktadir. Sonuclar katihmcilarin blaylik kisminin erkek

oldugunu gostermektedir.

Cinsiyete Gore Dagilim

H Kadin

M Erkek

Sekil 11. Katimcilarin Cinsiyete Gére Dagilimi
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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 lisanslUstl mezunu oldugu goértlmektedir. Bu durumda
katihmcilarin ~ %66,1’inin  yiksekokul ve Uzeri tahsile sahip oldugu
anlasilmaktadir. Katihmcilarin egitim durumuna iliskin oransal dagilim Sekil 12°

de gosterilmigtir.

Egitim Diizeyine Gore Dagilim

Ilk ve orta 6gretim Lisansiistii

8% 14%

Yiiksekokul
16%

M LisansUstl

H Lise ve dengi okul

W Lisans

B Yiksekokul

m ilk ve orta dgretim

Sekil 12. Katimcilarin Egitim Diizeyine Gére Dagilimi

Orneklem kapsaminda calisilan alana bakildiginda, katiimcilarin %31,1’i beyaz
yakali 6zel sektdr calisani, %21,5'i isci statisinde, %19'u da kamu calisani,
%10,1" i diger sektor grubunda, %8,6’ si igsveren, %3,8’i 6grenci, %3,8" i emekli
ve %2’ si ev hanimidir. Buna gore meslek dagihmi Sekil 13’ de oransal dagilim

yoluyla gosterilmigtir.
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Meslek

EvH Diger
v Hanimi
% 10% Kamu Caligani

19% B Kamu Calisani

Emekli
4% _ W isveren
I§v;;en m Ogrenci
M Isci
m Ozel Sektdr Beyaz Yakali
M Emekli

OBrenci  m Ev Hanimi
4% .
m Diger

Sekil 13. Katilimcilarin Meslek Dagilimi

Ankete katilanlarin gelir duzeyini belirlemek i¢in yoneltiien sorunun yanitina
gore, oransal dagihm Sekil 14’ de gosterilmistir. Buna goére katilimcilarin
%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
almaktadir. Katilimcilarin buyuk kisminin 2001-4000 TL aylik gelire sahip

olduklari goérulmektedir.
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Gelire Gore Dagilim

8000 TL Gisti  0-1000 TL
9% 6%

m 0-1000 TL
W 1001-2000 TL

2001-4000 TL

= 4001-8000 TL
2001-4000 TL

47%

W 8000 TL usti

Sekil 14. Katimcilarin Gelir Diizeyine Gére Dagilimi
2.3. Arastirmada Kullanilan Analiz Yontemleri

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri incelendikten sonra, elde edilen
verilere analizlerin uygulanmasi, analiz sonuglarina gore ortaya ¢ikan iligkilerin

yorumlanmasi amaciyla yapilan analizler agagida siralanmistir.

Oncelikle modelin givenilirligini test etmek amaciyla, degiskenlerin hepsi birden
faktor analizine sokularak KMO degeri ve Bartlett test degeri hesaplanmistir.
ikinci asamada, arastirmada kullanilan ifadelerin toplanacagi faktérler Ozdeger
(Eigenvalue) Istatistigi ile belirlenmis, bu faktorlerin toplam varyansi ne kadar
acikladiklari test edilmigtir. Bu Olgum sirasinda en ¢ok tercih edilen
yontemlerden biri olan Varimax Egik Dondurme Yontemi kullaniimistir. Varimax
Egik Dondirme Ydnteminin kullanildi§i analizlerde faktor yikleri, faktor oranta
yuklerine bagh olarak gosteriimektedir. Bu nedenle butin veri faktor analizine
sokularak, hangi ifadelerin hangi faktor icerisine dahil edildigi ortaya

cikarimigtir.
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Degiskenlerin faktor analizine uygunlugu olculdukten sonra verilerin normal
dagilip dagiimadigi test etmek i¢in normallik testi uygulanmistir. Normallik testi
ile birlikte, ifadelerin carpiklik ve basiklik katsayilari incelenmigtir. Bu analiz

sirasinda tek boyutlulugu saglamak adina bazi sorular gikariimistir.

Verilerin normal dagilip dagiimadigi test edildikten sonra, ¢alismanin amacina
uygun olarak arastirmada kullanilan ifadelerin analizini kolaylastirmak igin
yaygin bir gekilde kullanilan faktor analizinden yararlaniimistir. Arastirmada
faktor analizi, aciklayici faktor analizi ve dogrulayici faktor analizi olmak Uzere
iki asamali olarak gercgeklestiriimistir. Her soru icin ayri ayri KMO degerleri

hesaplanmig, sorularin tek boyutlulugu test edilmigtir.

Arastirma modelinin sinanmasi amaciyla, ¢alismada Yapisal Esitlik Modeli
(YEM) kullanilmistir. Yapisal Esitlik Modeli son yillarda tim dinyada populer
hale gelen bir istatistiksel analiz yontemidir. Arastirmacinin zihnindeki,
arastirma henlz yapilmadan 6nce varolan degiskenler arasi iligkilere ait bir
modelin, arastirmadan elde edilen veriler aracihigr ile sinanmasina
dayanmaktadir. Varyans Analizi, MANOVA, faktér analizi, regresyon gibi daha
alisiimis istatistiksel yontemlerden en buyidk farki ¢cok sayidaki degisken
arasindaki iliskiyi modeller seklinde inceleyebilmesidir. Buna gore arastirmaci
ilgilendigi degiskenlerin gercek dunyada birbirleriyle olan iligkilerini ve bu
iliskilerin yonlerini tanimlayan bir fikre sahiptir ve bu fikir temelde bir modeldir.
Arastirmaci ilgilendigi degiskenlere ait dlgekleri kullanarak verilerini toplar ve bu
verilerin analizini kafasindaki iligkiler dogrultusunda yapar. Yapisal Esitlik Modeli
bu analizin yapilabilmesine olanak taniyan bir istatistiksel yontemdir (Ayyildiz ve
Cengiz, 2006: 64).

2.3.1.Givenilirlik testi

Anket yardimiyla ulasilan verilerin, faktdr analizine dahil edilebilmesi i¢in uygun
veriler olmasi gerekmektedir. Bu nedenle verilerin 6ncelikle faktor analizine
uygunlugu test edilir; eger kuresellik testi istatistiksel olarak anlaml bulunursa,
bu durumda faktor analizine gecilebilir (Tathdil, 2002). Bu noktada modelin
guvenilirligini test etmek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett Testleri

kullanilmistir.
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Bartlett (1950) her ne kadar bu testi verilerin kureselligi ile agiklasa da Pett vd.
(2003: 77) bu testi maddelerin/ degiskenlerin tutarlihdi olarak adlandirmaktadir.
KMO tim maddelerin/degiskenlerin olusturdugu veri kimesi i¢in gecerlidir.
KMO’ nun 6zel bigimi olan ve her bir madde/degigken igin elde edilen érneklem
uygunluk 6lgisi(OUO)- (Measure of Sampling Adequacy-MSA) de s6z

konusudur.

Bu istatistik 6zUnde, verilerin faktor analitik modeli ile modellenip
modellenemeyecegine iligkin bir olglt sunar. Bu dlgutin araliklari ise Tablo 16°
da ki gibidir.

Tablo 16. KMO Olgiit Tablosu

Olgut Aciklama

1,00 < KMO < 0,90 | Mukemmel

0,90 < KMO < 0,80 | lyi

0,80 < KMO < 0,70 | Orta

0,70 < KMO < 0,60 | Zayf

0,60 < KMO Koth

Bu tez icin katihmcilara toplamda 20 soru sorulmus, bunlardan demografik ve
sozel sorular ¢ikartildiktan sonra geriye kalan nicel sorulara (13 soru icin) ait
verilerin SPSS yardimiyla KMO degeri ve Bartlett testi uygulanmistir. Bu

testlerin sonuglari Tablo 17’ de gosterilmigtir..

Tablo 17. KMO ve Bartlett Test Sonuclari Tablosu

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,924
Approx. Chi-Square 7478,748
Bartlett's Test of Sphericity  Df 595
Sig. ,000
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Tablo 17 ye gore KMO deger 0,924 olarak bulunmustur. Tablo 16’ ya
bakildiginda, olusturulan 6rneklem analiz i¢cin “mikemmel’dir ve uygundur.
Bartlett testinin anlamhligina bakildiginda ise p-degeri (Sig.) 0,05'ten klguk

bulunmustur. Bu sonug 6rneklemin ve anketin tutarli oldugunu gostermektedir.
2.3.2. Normallik testi

Degiskenlerin faktor analizine uygunlugu belirlendikten sonra arastirmanin bu
kisminda degiskenlerin normal dagilima uyup uymadigi aragtiriimistir. Bunun

icin degiskenlerin garpiklik ve basiklik katsayilarina bakilmistir.

Sorulara iligkin ortalama, standart sapma, carpiklik ve basiklik degerleri
Tablo.18’ de verilmistir. Sorular c¢arpiklik ve basiklik degerleri agisindan
incelenmigtir. Bu degerler eldeki verilerin normal dagilim egrisinde nasil
konumlandiklarini gérmek agisindan bilgi vermektedir. Carpiklik ve basiklik
degerlerinin %5 guven araldi igin istatistik deger arahdinin +2.58, %1 guven
arahgi icin de istatistik deger araliginin £1.96 olmasi beklenir (Liu vd., 2005). Bu
kriterlere gore, “Karsilasilan Hatalarin” icerisinde “diger” secenegi (carpiklik
degeri: 3.129, basiklik degeri: 8,697) disindaki sorularin tamaminin normal
dagildigr sdylenebilir. Diger segceneginin dagilimi “Hatanin Sebepleri” nden ise
‘kendim” (carpikhk degeri: 2.852, basiklik degeri: 6,165) ve “diger” (carpiklik
degeri:3,890, basikhk degeri: 13,195) secenekleri disindaki sorularin normal

dagildig1 gorilmektedir. “Hatanin sosyal medyada paylasimi” ve “ Telafinin
Sosyal Medya Paylagsimi”sorularinin her ikisi de normal dagiimaktadir. “Hizmet
Telafisinden Beklentiler” sorusunda “diger” (carpikhik degeri: 3,868, basiklik
degeri: 14,369) maddesi disindakiler normal dagilima uymaktadir. “Hizmet
telafisi stratejileri” sorulari arasinda “ Banka problemin ¢dzimiune iliskin sireci
benimle yazili olarak paylast’” (carpiklik degeri: 3,083 basiklk degeri: 7,542) ,
“banka ekstra olarak bana kazanim sagladi” (carpiklik degeri: basiklik degeri:)
ve “diger” (carpikhk degeri: 11,387, basiklik degeri:128,308)maddeleri
digindakiler normal dagilim gdstermektedir. “Telafinin Algilanan Kalitesi”,
“Tatmin”, “Ayrilma”, © Hizmet Telafisi” ve “Sadakat” sorulari tamimiyle normal
dagihima uymakta, “Guven” ve “Banka Degistirme Maliyetleri” ile ilgili sorularin

da “diger” (guven-“diger” carpikhk degeri: 3,992, basiklik degeri: 15,208, banka
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degistirme-"diger” carpiklik degeri:5,393, basiklik degeri: 28,476) maddeleri

digindakiler normal dagilima uymaktadir.

Tablo 18. Sorulara lliskin Betimsel Istatistikler

Ortalama | Standart | Carpikhik | Basiklik
Sapma
Kargilagilan Hatalar (KH)
1,94 2,090 ,329 -1,657
KH1 - Kredi borcu/ kredi karti ekstresinde hata
. ) 2,55 2,231 -,135 -1,813
KH2 - Yiksek masraf ve komisyonlar
o 1,57 2,011 ,670 -1,323
KH3 - Hesap hakkinda bilgi alamama
, 2,20 2,223 ,160 -1,816
KH4 - Telefon ile bankaya ulagamama
KHS5 - Yeni hesap agilisi/ ¢gek karnesi talebinde | 1,02 1,640 1,287 ,126
hata
1,60 1,903 ,642 -1,229
KH6 - Kredi ya da kredi karti bagvurusunun
olumsuz sonuglanmasi
) 1,51 2,053 , 795 -1,182
KH7 - Internet Gzerinden banka hesaplarina
erisim saglanamamasi
KH8 - Hesaba ya da kredi kartina para 1,38 1,992 ,946 -,873
yatirmada hata
. . 1,77 2,145 ,545 -1,524
KH9 - Vaat edilen faiz oraninda hata
L 2,60 2,214 - 173 -1,793
KH10 - Uzun musteri ksuyruklar
. . . 2,17 2,197 ,176 -1,789
KH11 -Islemlerin yapilmasinda gecikme
1,92 2,222 425 -1,678
KH12 -Calisanlarin kaba davraniglari
KH13 -Calisan davraniglarinin musteriye gore 1,92 2,190 410 -1,674
farkli olmasi
Hatanin Sebebi (HS)
72 ,449 -,992 -1,021
HS1 — Personel
54 ,499 -,148 -1,988
HS2 - Sistem arizasi
27 ,445 1,035 -,934
HS3 - Atm/telefon bankaciligi / internet
kanallarinin galismamasi
Hatanin Sosyal Medyada Paylagimi (HSMP)
,31 ,464 ,818 -1,338

HSMP-Bu hatayr sosyal medyada paylastiniz

mi?
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Hizmet Telafisinden Beklentiler (HTB)

HTB1 - Problemi c¢dzmek igin bankamdan | 3,57 1,741 -1,197 -,038
gereken her seyi yapmasini bekliyorum.
HTB2 - Bankamin problemi ¢ozmek igin gok | 1,23 1,480 1,113 ,091
¢aba sarf etmesini beklemiyorum.
HTB3 - Bankamin iglemimi istedigim sekilde | 2,92 2,062 -,538 -1,478
yapmasini bekliyorum.
Hizmet Telafisi (HT)

,65 ATT -,634 -1,606
HT - Banka hatasini telafi icin girisimde bulundu
mu?
Hizmet Telafisi Stratejileri (HTS)

,35 479 ,611 -1,635
HTS1 - Banka galisani ilgili bir sekilde beni
dinledi

22 411 1,391 -,064
HTS2 - Banka calisanlari durumu agiklamama
yardimci olacak sorular sordu.

27 ,463 1,404 1,807
HTS3 - Banka calisani sikayetime geribildirim
saglarken benimle ilgilendi ve acik bir iletisim
sagladi.

25 ,435 1,140 -,705
HTS4 - Banka c¢alisani problemin neden
olustuguna iligkin tatmin edici bir agiklama
yapti.

24 426 1,235 -, 476
HTS6 - Banka / banka calisani benden 6ztr
diledi.
HTS7 - Sikayetimi ilettigim calisan problemimi 18 ,389 1,630 ,661
¢6zda.

21 ,408 1,428 ,041
HTS8 - Banka calisani islemin dodrusunu yapti
Telafinin Algilanan Kalitesi (AHK)
AHK1 - Banka hatasini telafi etme girisiminde 2,11 1,940 ,259 -1,635
ilk seferinde dogru islemi yapti.

2,04 1,885 273 -1,500

AHK2 - Banka s6z verdigi hizmeti zamaninda

yerine getirdi.
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2,30 1,966 ,041 -1,649
AHKS3 - Banka ¢alisanlari bana yardimci olma
konusunda istekliydi.

2,11 1,939 ,238 -1,557
AHK4 - Bankanin galisanlari bana gliven veren
bir yaklasimdaydi.

2,40 2,017 -,074 -1,696
AHKS - Banka calisanlari bana saygil bir tutum
icindeydi.

2,03 1,982 ,272 -1,592
AHKG6 - Banka calisanlari sorularim hakkinda
bilgi sahibiydi.

1,86 1,880 ,443 -1,343
AHK?7 - Banka bana kendileriyle olan ¢alisma
hacmimden bagimsiz olarak 6nem/6zen
gOsterdi.

1,89 1,951 429 -1,450
AHKS8 - Banka musteri odakli bir yaklagim
icindeydi.
AHKO9 - Banka galisanlari benim ihtiyaglarimi 1,52 1,955 , 755 -1,160
anladi.
Giiven (G)
G1 - Bankam iglemlerimin gizliligi konusunda 2,08 1,981 ,170 -1,650
dikkatlidir

o . 12,22 1,851 ,103 -1,506

G2 - Bankamin sdzlerine ve vaatlerine glvenilir.
G3 - Bankamin galiganlari musterilerine saygi 2,44 1,927 -,133 -1,620
gOsterir.

2,46 1,830 -,107 -1,525
G4 - Bankam musterilerine olan
sorumluluklarini yerine getirir.
G5 - Sundugu hizmetlerde bankama 2,30 1,869 ,047 -1,549
glveniyorum
G6 - Bankamin magduriyetimi giderecegine 2,13 1,891 212 -1,508
glveniyorum.
Tatmin (T)

3,18 1,393 -,363 -1,255
T - Bankanin probleminizi ¢6zim yoluna iligkin
tatmin duzeyiniz neydi?
Ayrilma (A)

,34 473 ,694 -1,527
A - Yasanan hatadan sonra bankanizi
degistirdiniz mi?
Banka Degistirme Maliyetleri (BDM)
BDM1 - Genel olarak banka degistirmenin zor 1,04 1,782 1,333 ,022
olmasi
BDM?2 - Banka degistirmenin ¢aba ve zaman 1,06 1,806 1,294 -,110

gerektirmesi
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1,19 1,923 1,142 -,504
BDM3 - Banka hatasina ragmen ¢alisanlarinin
nezaketi ve samimiyeti

1,32 1,947 ,943 -,937
BDM4 - Aliskanliklardan vazgecememe

1,47 2,003 72 -1,232
BDMS5 - Hatanin bir defaya mahsus olduguna
iliskin dustince

1,66 2,111 ,598 -1,506
BDM®6 - Her bankada bu tip hatalarla
karsilasma olasihgi
Sadakat (S)
S1 - Banka hakkinda baskalarina olumlu seyler | 2,53 1,686 -,071 -1,341
soylerim.

2,29 1,721 ,059 -1,371
S2 - Bankayi bagkalarina tavsiye ederim.

2,15 1,756 ,204 -1,321
S3 - Arkadas ve akrabalarimi bu banka ile
galismalari konusunda tesvik ederim.

2,14 1,756 ,253 -1,314
S4 - Tim bankalar icinde bu bankayr ilk
segenek olarak dusinirim.
S5 - Gelecekte bu banka ile daha fazla | 2,00 1,778 ,350 -1,285
calisirim.
Telafinin Sosyal Medya Paylagsimi (SMP)

,33 472 , 706 -1,510
SMP - Bankanin uyguladigi telafi girigsim
/girisimlerinden sonra bankaya karsi sizde
olusan diusunce, tutum ve davraniglardan
herhangi birini sosyal medyada paylastiniz mi?

Sonraki asamada, verinin normal dagihmini bozan “diger” ifadeli tum
degiskenler ile HTS’ ne iliskin ” Banka problemin c¢o6zimune iliskin slreci
benimle yazili olarak paylasti” ve “banka ekstra olarak bana kazanim sagladi”
degiskenler analizden c¢ikartiimistir. Ayrica HTS ‘ne iliskin “Sikayetimi ilettigim
banka c¢alisani problemimi ¢d6zdi” ve “Banka g¢alisani islemin dogrusunu yapti”
ifadeleri birlestirilerek HTS8 olarak analize devam edilmistir. Uygun oldugu

gorulen diger degiskenlerle Faktor Analizine gegilmistir.
2.3.3. Faktor Analizi

Faktor analizi, gok sayida degigkenin birbirleriyle olan iligkisini analiz etmede
kullanilan istatistiksel yaklagim (Gegez, 2010) ve bir grup degisken arasindaki
iliskilere dayanarak verilerin daha anlaml ve 06zet bir bicimde sunulmasini

saglayan c¢ok degiskenli bir analiz tarudur (Nakip, 2003). Faktdr analizinin
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amaci, analizde degiskenler arasindaki onemli iligkilerin yapisini tanimlamaktir
(Hair vd., 2010).

Calismada faktor analizinin segilmesinin nedeni, sahip olunan ¢ok sayida
degigskenin  temel  degerlerinin  O0nemini  kaybetmeden  gruplamak,
faktorlestiriimesini saglamak, verileri yonetilebilir ve Uzerinde calisilabilir hale
getirmek ve bu faktorler arasindaki iligkiyi ortaya koyarak verileri Yapisal Esitlik

Modellemesine hazir hale getirmektir.

Faktor analizi galismada iki asamada incelenmistir. ilk olarak Aciklayici Faktor

Analizi yapiimis, hemen ardindan Dogrulayici Faktor Analizi uygulanmigtir.
2.3.3.1.Aciklayici faktor analizi

Aciklayici Faktor Analizi (AFA), degiskenler arasindaki iligkilere dayanarak ¢ok
sayidaki degiskeni daha az sayidaki degiskene indirebilen ¢ok degiskenli bir
analiz teknigidir (islamoglu ve Alniacik, 2013: 367). Aciklayici faktér analizi
once faktorler igin tek tek uygulanarak bir 6n ¢alisma yapilmig, normal dagilimi
uymayan, onceki asamada belirtilen degiskenler ¢ikartiimis ve sonrasinda kalan
batlin veriye Faktdr analizi uygulanmistir. Bu analizler IBM SPSS 21 yazilimi

kullanilarak yapiimigtir.

Analiz edilecek sorularin tek boyutlulugunu olgmek adina yapilan analizin
sonuglari Tablo 19’ da gorulmektedir. Bu tabloya gore sorularin maddeleri, bu
sorulara ait KMO degerleri ve Bartlett testi p-degerlerinin yaninda 1. Ozdeger ve
2. Ozdeger degerleri veriimigtir. Ayrica Varyansin agiklanma oranlari da
eklenmigtir. Verilere iliskin KMO degerlerinin gogu %80’in Gzerindedir. Ancak
“Hizmet telafisinden beklentiler” sorusunun degerleri nispeten daha dusuk
cikmigtir. Bartlett test sonuglari bitin sorular igin anlamhlik gdstermistir.
Ozdegerlere bakildiginda, yapilan analiz sonucu 1. Ozdegerlerin birden biiyiik
oldugu 2. Ozdegerlerin de 1'den kiiglik oldugu gdzlemlenmistir. Bu her sorunun
tek boyutluluk gosterdigi anlamina gelmektedir. Aciklanan varyanslara
bakildiginda genel olarak %50’nin Uzerinde olmasi yeterlidir. Bu degerin ¢ok
dusuk olmamasi beklenir. Cunki agiklanan varyansin dusukligu o Olgekle elde

edilen bilginin de o denli az oldugu anlamina gelir.
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Tablo 19. Aciklayici Faktér Analizi, KMO degerleri, Bartlett Testi p-degerleri, 1.
ve 2. Ozdegerler ve Varyans Agiklama Oranlari Tablosu

Varyansin

Olgekler I\SII:dlgle KMO ?::tk(;tt) g')-zde“er (?)'.zde"er Agiklanma
Y P g 98T | Orani (%)

Karsilasilan Hatalar (KH) 13 0,950 | 0,000 8,408 0,933 60,056
I-(Ill-lz_lmBe)t Telafisinden Beklentiler 3 0675 | 0,000 2213 0,910 55,313
Hizmet Telafisi Stratejileri (HTS) 6 0798 | 0,000 2874 0,946 56,548
Telafinin Algilanan Kalitesi
(AHK) 9 0,947 | 0,000 6,728 0,516 74,760
Giiven (G) 6 0,934 | 0,000 |4905 |0918 |70,078
?;Sh'jl? Degistirme Maliyetleri 6 0,888 | 0,000 | 4,134 0,988 59,062
Sadakat (S) 5 0,898 | 0,000 4,315 0,277 86,295

Aciklayici faktor analizinin son asamasi olarak yapilan butin degiskenlerin ayni

anda analiz edildigi faktor analizi sonucunda Tablo 20’ deki sonuclar elde

edilmistir. Burada Temel Bilesenler Analizi (Principle Component Analysis)

yontemi uygulanmigtir.
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Tablo 20. Aciklayici Faktér Analizii Ozdederler, Faktor Yiikleri ve Acgiklanan

Varyans Tablosu

Dondiirme
Sonrasi
Aciklanan | Agiklanan
) Faktor | Varyans | Varyans
Ozdeger | Yiikii | (%) (%)
Hizmet Telafisinden Beklentiler (HTB) 1,133 3,237 3,951
HTB1 - Problemi ¢b6zmek icin bankamdan gereken her
seyi yapmasini bekliyorum. 0,633
HTB2 - Bankamin problemi ¢ozmek icin ¢cok ¢aba sarf
etmesini beklemiyorum. 0,609
HTB3 - Bankamin iglemimi istedigim sekilde yapmasini
bekliyorum. 0,756
Hizmet Telafisi Stratejileri (HTS) 1,338 3,822 8,589
HTS1 - Banka calisani ilgili bir sekilde beni dinledi 0,746
HTS2 - Banka ¢aligsanlari durumu agiklamama yardimci
olacak sorular sordu. 0,793
HTS3 - Banka caligani sikayetime geribildirim saglarken
benimle ilgilendi ve acik bir iletisim sagladi. 0,755
HTS4 - Banka calisani problemin neden olustuguna
iliskin tatmin edici bir aciklama yapti. 0,675
HTS6 - Banka / banka ¢aligsani benden 6zur diledi. 0,582
HTS7.8 - Sikayetimi ilettigim banka c¢alisani problemimi
¢6zdi. Banka galigani islemin dogrusunu yapti 0,544
Telafinin Algilanan Kalitesi (AHK) 11,414 32,611 15,441
AHK1 - Banka hatasini telafi etme girisiminde ilk
seferinde dogru islemi yapti. 0,444
AHK2 - Banka s6z verdigi hizmeti zamaninda yerine
getirdi. 0,514
AHKS3 - Banka calisanlari bana yardimci olma konusunda
istekliydi. 0,643
AHK4 - Bankanin galisanlari bana guiven veren bir
yaklagimdaydi. 0,75
AHKS - Banka calisanlari bana saygili bir tutum icindeydi. 0,752
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AHKG6 - Banka calisanlari sorularim hakkinda bilgi

sahibiydi. 0,805
AHKZ7 - Banka bana kendileriyle olan ¢galisma hacmimden

bagimsiz olarak 6nem/6zen gosterdi. 0,731
AHKS - Banka musgteri odakli bir yaklagim icindeydi. 0,737
AHK®9 - Banka calisanlari benim ihtiyaclarimi anladi. 0,714
Giiven (G) 1,852 5,29 9,934
G1 - Bankam islemlerimin gizliligi konusunda dikkatlidir 0,686
G2 - Bankamin s@zlerine ve vaatlerine guvenilir. 0,576
G3 - Bankamin galisanlari miisterilerine saygi gdsterir. 0,616
G4 - Bankam misterilerine olan sorumluluklarini yerine

getirir. 0,622
G5 - Sundugu hizmetlerde bankama guveniyorum 0,616
G6 - Bankamin magduriyetimi giderecegine gliveniyorum. 0,641
Banka Degistirme Maliyetleri 2,381 6,803 10,749
BDM1 - Genel olarak banka degistirmenin zor olmasi 0,836
BDM2 - Banka degistirmenin c¢aba ve zaman

gerektirmesi 0,859
BDM3 - Banka hatasina ragmen calisanlarinin nezaketi

ve samimiyeti 0,757
BDM4 - Aliskanliklardan vazgecememe 0,764
BDMS5 - Hatanin bir defaya mahsus olduguna iligkin

disince 0,643
BDM6 - Her bankada bu tip hatalarla karsilasma olasihgi 0,592
Sadakat (S) 2,98 8,513 11,183
S1 - Banka hakkinda bagkalarina olumlu seyler séylerim. 0,615
S2 - Bankayi bagkalarina tavsiye ederim. 0,768
S3 - Arkadas ve akrabalarimi bu banka ile calismalari

konusunda tesvik ederim. 0,823
S$4 - Tim bankalar icinde bu bankayi ilk se¢cenek olarak

disuniram. 0,796
S5 - Gelecekte bu banka ile daha fazla ¢aligirim. 0,8
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Tablo 21’ de ise ana degigkenlere iligkin 6zet sonuglar bulunmaktadir. Burada
her faktorin o6zdederleri, sorularin o faktérlere olan faktor yukleri, sorularin

acgiklanan varyanslari ve donduirme sonrasi agiklanan varyanslari verilmistir.

Tablo 21. Ana Dediskenlere lliskin Agiklayici Faktér Analizi, Ozdederler, Faktér
Yiikleri ve Acgiklanan Varyans Tablosu

Doéndiirme
. Faktér Aciklanan | Sonrasi
Ozdeger Yiikii Varyans Aciklanan
uki o
(%) Varyans
(%)
Hizmet Telafisinden
Beklentiler (HTB) 1,133 3,231 3,951
Hizmet Telafisi Stratejileri
(HTS) 1,338 3,822 8,589
Telafinin Algilanan
Kalitesi (AHK) 11,414 32,611 15,441
Giiven (G) 1,852 5,29 9,934
Banka Degistirme
Maliyetleri-(BDM) 2,381 6,803 10,749
Sadakat (S) 2,98 8,513 11,183

Tablo 20 ve Tablo 21’ e gore, “Hizmet Telafisinden Beklentiler” sorusu igin
aciklanan varyans degeri %3,237’dir. Dondidrme sonrasi agiklanan varyans
degeri %3,951'dir ve faktor yukleri 0,609 ile 0,756 arasindadir. “Hizmet Telafisi
Stratejileri’ne ait agiklanan varyans degeri %3,822 olup, dondurme sonrasi
aciklanan varyans degeri %8,589’dur. Faktor yikleri de 0,544 ile 0,793
arasindadir. “Telafinin Algilanan Kalitesi” degiskenine ait acgiklanan varyans
degeri %32,611’dir. Dondurme sonrasi agiklanan varyans degeri %15,441°dir ve
faktor yuakleri 0,444 ile 0,805 arasindadir. “Glven” sorusuna ait agiklanan
varyans degeri %5,290'dir ve dondirme sonrasi agiklanan varyans degeri
%9,934’tir. Faktor yikleri 0,576 ile 0,686 arasindadir. “Banka Degistirme
Maliyetleri’ ne ait aciklanan varyans degeri %6,803’tur. Dondlirme sonrasi
aciklanan varyans degeri %10,749°dur ve faktor yukleri 0,592 ile 0,859
arasindadir. Son olarak “Sadakat” degiskenine ait agiklanan varyans degeri
%8,513’tlr ve dondirme sonrasi acgiklanan varyans degeri %11,183’tlr. Faktor
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yukleri 0,615 ile 0,823 arasindadir. Bu sonuglar tum degiskenlerin tek faktorll
oldugunu gostermektedir.
Boylelikle Aciklayici faktér analizi tamamlanmistir ve Dogrulayici Faktor

Analizine gegilebilir.
2.3.3.2. Dogrulayici faktor analizi

Aytac ve Ongen (2012: 16), énceden olusturulan bir model araciligi ile gézlenen
degiskenlerden yola gikarak, gizli (6rtuk) degisken (faktor) olusturmaya yonelik
bir islem (Myers, 2000) olan Dogrulayici Faktor AnaliziiDFA (Confirmatory
Factor Analysis/CFA), Aciklayici Faktér Analizi/AFA (Explanatory Factor
Analysis/EFA) ile belirlenen faktorlerin, hipotez ile belirlenen faktér yapilarini
test etmek Uzere yararlanilan bir faktdr analiz oldugunu ifade etmislerdir. Bu

nedenle DFA 6lgme modellerinde siklikla kullaniimaktadir.

DFA, c¢ok sayida gbzlenen ya da Olgllen degisken tarafindan temsil edilen gizli
yapilari igeren, ¢ok degiskenli istatistiksel analizleri tanimlamak (Bayram ve
Bilgel, 2008: 668) ve 6nceden belirlenmis bir yapiyr dogrulamak amaciyla
(Bayram, 2010) kullaniimaktadir.

AFA hangi degisken gruplarinin hangi faktor ile yiksek duzeyde iligkili oldugunu
test etmek Uzere kullanilirken, belirlenen sayida faktore katkida bulunan
degisken gruplarinin bu faktor ile yeterince temsil edilip edilmediginin

belirlenmesi icin DFA’ dan yararlanilir (Aytag ve Ongen, 2012:16).
Arastirmada DFA iki asamali olarak yapiimigtir.

1. asamada, “Hizmet Telafisinden Beklentiler’ ve “Hizmet Telafi
Stratejilerinin”,  “Telafinin  Algilanan  Kalitesi” Uzerindeki etkisi
incelenmigtir.

2. asamada, “Telafinin Algilanan Kalitesi” nin, “Tatmin/Tatminsizlik”,
“Glven”, Sadakat” ve “Ayrilma” Uzerindeki etkilerinin Sosyal Medyada

paylasim egilimi incelenmigtir.
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2.3.3.2.1. Telafinin algilanan kalitesine iliskin dogrulayici faktor

analizi

Hizmet Telafisinden Beklentiler (HTB) ve Hizmet Telafi Stratejilerinin (HTS)
Telafinin Algilanan Kalitesi (AHK) tzerinde etkisini 6lgmek i¢in dogrulayici faktér
analizi uygulanmigtir. Analiz sonuglari SPSS Amos paket programi kullanilarak
elde edilmistir. Tablo 22°de olgeklerin iligki katsayilari ile Cronbach’s Alpha

degerleri, ortalama ve standart sapmalari verilmigtir.

Tablo 22. AHK, HTS ve HTB Olgeklerinin Korelasyon Katsayilari, Ortalama ve
Standart Sapma Degerleri

Degigskenler 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 22 incelendiginde AHK ve HTS arasinda anlamli (p<0,01) ve pozitif
yonde (,374), HTB arasinda ise yine anlamh ve pozitif yonde (,322) iligki oldugu
sOylenebilir. Ayni sekilde HTB ve HTS arasinda da pozitif yonde (,116) ve

anlamli bir iliski oldugu gézlemlenmisgtir.

Daha once agiklayici faktor analizinden “Hizmet Telafisinden Beklentiler” dlgegdi
ve “Hizmet Telafi Stratejileri” olgegi icin uygun bulunan ifadelerden olusturulan
modele gore HTS ve HTB’ nin AHK Uzerine dogrudan etkisi oldugu gortlmastur.
Faktor analizi sirasinda HTS dlgegine ait 5. ifade “Banka problemin ¢éziimiine
iliskin sureci benimle yazili olarak paylasti” ve HTS dlgegine ait 9. ifade (Banka
ekstra olarak bana maddi kazanim sagladi), ve HTB dl¢egdine ait 4. ifade (Diger)
analizden cikarilmigtir. Ayrica HTS dlgegine ait 7. ifade (Sikayetimi ilettigim
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banka ¢alisani problemimi ¢ozdu) ve 8. ifade (Banka g¢alisani igslemin dogrusunu

yapti) birlestirilmigtir.
Tahmin degerleri Tablo 23’ deki gibidir.

Tablo 23. HTS ve HTB’nin AHK Uzerine Dogrudan Etki Modeli

Estimate(B) S.E. C.R. P
AHK <& HTS 0,922 214 4,305 i
AHK <« HTB 1,339 427 3,138 ,002

**P<0.05, ***p<0.001

Tablo 23’ deki degerlere bakildiginda HTS’nin (8=0,922) ve HTB’nin (=1,339)
AHK (zerinde pozitif ve anlamh (p<0,05) etkileri oldugu goérulmektedir.

Sonrasinda uyum iyiligi testleri yapilmistir.

Alan yazinda uyum iyiliginde hangi testlerin kullanilmasi gerektigine iliskin tam
bir fikir birligi bulunmamakla birlikte, genis sekilde kabul goéren testler Chi
square, GFI, NFI, NNFI, SRMR, AGFI, TLI, RMSEA'dir. Bu ¢alismada yapilan
dogrulayici faktor analizi icin Ki-kare uyum testi (Chi-Square Goodness), NFI
(Normed Fit Index), TLI (Tucker-Lewis index), CFl (Comparative Fit Index) ve
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) uyum indeksleri
incelenmigtir. NFI, TLI, CFI indeksleri i¢in kabul edilebilir uyum degeri 0.90 ve
muikemmel uyum degeri 0.95 olarak kabul edilmektedir (Bentler ve Bonett,
1980; Bentler, 1980). RMSEA icin ise 0.08 kabul edilebilir uyum ve 0.05
muikemmel uyum de@eri olarak kabul edilmistir (Byrne ve Campbell, 1999;
Browne ve Cudeck, 1993). Tablo 24 incelendiginde, dl¢cedin uyum indekslerinin
anlamli oldugu gorilmektedir (X? /sd=2,351). Uyum indeksi degerleri RMSEA=
,059, NFI= ,886, TLI= ,917, CFI=,930 olarak bulunmustur. Bu noktada “Ho1:
Bankacilik sektérinde hizmet hatasinin ardindan uygulanan hizmet telafi
stratejileri ile telafinin algilanan kalitesi arasindaki iligski anlamhdir” hipotezi ve
“Ho2: Hizmet hatasina maruz kalan musterilerin hizmet telafisinden beklentileri
ile telafinin  algilanan  kalitesi arasindaki iligki anlamlidir” hipotezleri

dogrulanmisgtir.
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Telafinin Algilanan Kalitesine iliskin uyum indeksleri Tablo 24’te belirtiimigtir.

Tablo 24 AHK Olgegi Dogrulayici Faktér Analizi

Model x?/sd NFI TLI CFl RMSEA
AHK Modeli 2,351 ,886 917 ,930 ,059
N=395.

Sekil 15 de Olgege iliskin  dogrulayict faktor analizinin  sonugclari

standartlagtirlmamis degerlerle gorilmektedir.
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Sekil 15. Hizmet Telafisi Stratejileri ve Hizmet Telafisinden Beklentilerin
Telafinin Algilanan Kalitesi'ne Dogrudan Etki Modeli (standartlastiriimamis

degerlerle)
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2.3.3.2.2. Sosyal medya paylasimi dogrulayici faktor analizi

“Guven, tatmin, sadakat, ayrilma” gibi

telafinin algilanan kalitesine iligkin

musteri yanitlari “sosyal medya paylagsimina” yol agmaktadir hipotezini test

etmek ve AHK’'nin Gilven, Tatmin, Sadakat ve Ayrilma gibi degerler Gzerinde

dogrudan ve Sosyal Medya Paylasimi (SMP) Uzerinde dolayl etkisi oldugunu

arastirmak igin dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Tablo 25’ de dlgeklerin

iliski katsayilari ile Cronbach’s Alpha degerleri, ortalama ve standart sapmalari

verilmigtir.

Tablo 25. 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 ()

4.  AYRILIK ,074 S271%% -494% ()

5. GUVEN ,048 734 434* 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 47 1,51 1,49

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

Tablo 25 incelendiginde AHK ve TATMIN arasinda anlamli (p<0,01) ve pozitif
yénde (,387), AHK ve GUVEN arasinda ise yine anlamli ve pozitif yénde (,734),

AHK ve SADAKAT arasinda yine anlamli ve pozitif yonde (,561) iliski oldugu
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soylenebilir. AHK ile AYRILMA arasinda ise negatif yonde (-,271) ve anlaml bir
iliski vardir. TATMIN ile AYRILIK arasinda negatif ydnde (-,494) ve anlamli bir
iliski varken TATMIN ve GUVEN arasinda pozitif yonde (,434) ve TATMIN ve
SADAKAT arasinda yine pozitif yonde (,366) ve anlamli bir iligki vardir.
AYRILMA ve GUVEN Arasinda negatif yonde (-,288) ve yine AYRILMA ve
SADAKAT arasinda negatif yoénde (-,317) ve anlamli iligkiler vardir. GUVEN ve
SADAKAT arasinda da pozitif ydonde (,641) ve anlamli bir iligki gérulmektedir.
Ote yandan, Sosyal Medya Paylagimi (SMP) ile diger degiskenler arasinda
anlamli bir iliski goriimemektedir.

Faktor analizi sirasinda Glven olgegine ait 7. madde modelden c¢ikariimistir.
Tatmin ve Ayrilma degiskenlerine ait yalnizca tek soru oldugu igin o degiskenler

dogrudan modele eklenmistir. Model tahmin degerleri Tablo 26’ da verilmigtir.

Tablo 26. AHK’nin Giiven, Tatmin, Ayrilma ve Sadakat Uzerine Dogrudan SMP
Uzerine Dolayli Etki Modeli

Estimate(B) S.E. C.R. P
TATMIN < AHK 415 ,054 7,646 i
GUVEN < AHK ,759 ,071 10,741 o
AYRILMA <-- AHK -,101 ,018 -5,479 o
SADAKAT <--- AHK ,633 ,063 10,044 i
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

Tablo 26’ ya bakildiginda AHK’nin Tatmin (=,415), Guven ($=,759) ve Sadakat
(B=,633) uzerinde pozitif ve anlamh (p<0,01) bir etkisinin oldugu Ayrilma (B=-
,101) Uzerine de negatif ve anlamli (p<0,01) bir etkisi oldugu gorulmektedir.
Tatmin, Guven, Ayrilma ve Sadakatin ise SMP uzerinde anlamli bir etkisi

olmadidi (p>0,05) gbézlemlenmistir.

Sosyal Medya Paylasim Egilimine iligkin yapilan uyum testlerinin indeksleri
Tablo 27’ de belirtilmigtir.
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Tablo 27. SMP Olgegi Dogrulayici Faktér Analizi

Model x¥sd  NFI TLI CFI RMSEA
SMP Modeli 2,765 894 917 929 ,067
N=395.
Tablo 27 incelendiginde, o0lgeginin uyum indekslerinin anlamli oldugu

goOrulmektedir (X2 /sd=2,765). Uyum indeksi degerleri RMSEA= ,067, NFI=
,894, TLI= ,917, CFI=,929 olarak bulunmustur.

Sekil 16’ Olcege iligkin dogrulayici faktér analizinin  sonuglari
standartlastinimamis degerlerle gorulmektedir.
0,229 0; 1,66 0;151 0; 1,40 0; 1,08 0; 1,40
0;221 2.1 ?2.08 ?2,22 ? ? ?2,13
09— 10.1. | [12] (13 |114 ] | 11.6.
! 1% 1,04 K16 1104 42
.63 0; 1,81 2,0 0 57
e8 10.2. GUVEN 1 021 0; 22
- 2.3
0;1,70 o ol @
- 47 e7 10.3. \'% -
76
0; 1,60 211\, ; .
7 J8
e6 10.4. - a2
\ 1 0;1,83 i TATMIN -01
. 0; 2,02 2.425 Sosyal Medya
-46 e5 10.5. | AHK -25 Paylagimi
10
0;1,54 2034 A0 4
o 106. M AYRILMA |
0;1,34 18843 63 0. g6 04
e3 1078, @E
0; 1,45 1,8 3 A
e2 10.8. 1 o4
SADAKAT 5
0;1,99 15
i .86 06 h of 1,00
el 10.9. o3 2,29 2,15 2,14 2,00

15.1.] [152.] [153.] [154.] [155.

$EE &Y

Sekil 16. AHK’nin Giiven, Tatmin, Ayrilma ve Sadakat Uzerinde Dogrudan SMP
Uzerinde Dolayli Etki Modeli (standartlastiriimamis degerlerle)
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Bu durumda “Hos: Telafinin algilanan kalitesi ile guven olugsumu arasindaki iligki
anlamhidir’, “Hoas: Telafinin algilanan kalitesi ile tatmin/tatminsizlik olusumu
arasindaki iligki anlamhdir’, “Hos: Telafinin algilanan kalitesi ile sadakat
olusumu arasindaki iligki anlamhdir, “Hoe: Telafinin algilanan kalitesi
ile musterinin calistigi bankayi terk etmesi arasindaki iliski anlamhdir”

hipotezlerinin tamami dogrulanmigtir.

Ancak “Ho7: Glven, tatmin/tatminsizlik, sadakat, ayrilma gibi telafinin algilanan
kalitesine iliskin musteri yanitlari, sosyal medya paylasimina yol agmaktadir”

hipotezi anlamli bulunmadigindan kabul edilmemigtir.

Arastirmada Olgllen modele iligkin hipotezlerin sonuglari Tablo 28 de

gOsterilmisgtir.

Tablo 28. Aragtirma Hipotez Sonuglari

HIPOTEZLER

Hoi: Bankacilik sektoriinde hizmet hatasinin ardindan uygulanan
“hizmet telafi stratejileri’’ ile “telafinin algilanan kalitesi”’ arasindaki
iliski anlamhdir. KABUL

Ho2: Hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin “hizmet telafisinden
beklentileri’’ ile “telafinin algilanan kalitesi’’ arasindaki iligki anlamhdir. | KABUL

Hos: “Telafinin algilanan kalitesi" ile “gliven” olugsumu arasindaki iligki

anlamhidir. KABUL
Hos: “Telafinin algilanan kalitesi" ile ‘tatmin’ olugsumu arasindaki iligki
anlamhidir. KABUL
Hos: “Telafinin algilanan kalitesi” ile ” sadakat” olusumu arasindaki
iliski anlamhdir. KABUL
Hoe: “Telafinin algilanan kalitesi"” ile “musterinin galistigi bankay: terk
etmesi ”’ arasindaki iligki anlamhidir. KABUL

Ho7: “Guven, tatmin, sadakat, ayriima” gibi telafinin algilanan kalitesine iliskin
musteri yanitlari “sosyal medya paylasimina” yol agmaktadir. RED
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Sonug ve Oneriler

Bu calismada musterilerin bankalarda maruz kaldigi hatalarin ardindan,
bankalarin uyguladigi telafi stratejilerinin; glven, tatmin, sadakat ve ayrilma gibi
musteri dusunce, tutum ve davraniglari Uzerindeki etkisini ve bu sonuglarin da
masgteriler tarafindan sosyal medya paylasim egilimini ortaya koymak
amaclanmistir. Calismanin uygulama alani olan bankacilik sektorinde her ne
kadar hizmet telafisi ile ilgili yapilan ¢ok sayida calisma olsa da, uygulanan
hizmet telafi gcabalari ve musterilerin telafiden beklentilerinin, telafinin algilanan
kalitesi Uzerindeki etkisini, telafinin algilanan kalitesinin musteride yarattigi
olumlu ve olumsuz tum sonuglari ve bu sonuglarin da sosyal medya
paylasimina iligkin kapsamli bir c¢alismanin olmamasi arastirmayi diger

arastirmalardan farklilagtirmigtir.

Arastirma kapsaminda genis bir alan yazin incelemesi yapilarak model ve
hipotezlerin olusturulmasinin ardindan, uygun élgek ifadeleri ile gelistirilen anket
katilimcilara uygulanmistir. Calismada kullanilan degiskenlerin ¢cogu gecerlilik
ve guvenilirligi kanittanmis odlgeklere sahip olmasi nedeniyle, bu degiskenlerle
ilgili yeni Olgek gelistirme ihtiyaci hissedilmemis ve bu degiskenlerin analizinde
kabul edilebilirlik duzeyi yuksek olan olgekler kullaniimigtir. Anket sonrasi elde
edilen veriler SPSS ve AMOS programlari ile analiz edilmistir. Arastirmada
toplanan verilerin dncelikle guvenilirligi test edilmis, ardindan verilerin normal
dagilimi incelenmigtir. Normallik testinde, normal dagilima uymayan veriler
analiz kapsamindan cikartilmis ve sadece normal dagilima uyan veriler faktor
analizine dahil edilmistir. ilk olarak aciklayici faktér analizi yapilarak,
degiskenlere ait maddelerin faktor yukleri ortaya konmus, sonrasinda ise
dogrulayici faktor analizi ile tek tek her bir dediskene ait maddelerin sinanmasi
gerceklestiriimistir.  Dogrulayici  faktér analizinde model tek asamada
calistirlamadigi igin iki asamada incelenmigtir. Birinci agsamada uygulanan telafi
stratatejileri ve hizmet telafisinden beklentilerin, telafinin algilanan kalitesi
uzerindeki etkileri; ikinci asamada ise telafinin algilanan hizmet kalitesinin
mugteride yarattigi guven, tatmin, sadakat, ayrilma gibi sonuglarin sosyal
medya paylasim egilimi incelenmistir. Dogrulayici faktor analizinde modellerin
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uyum indekslerine bakilmis ve son olarak Yapisal Esitlik Modellemesi ile model

sinanmistir. Bu noktada arastirmada elde edilen sonuglari, hipotezler araciligi

ile asagidaki gibi siralamak mimkundur:

Ho1: Bankacilik sektoriinde hizmet hatasinin ardindan uygulanan
“hizmet telafi stratejileri’’ ile “telafinin algilanan kalitesi’’ arasindaki
iliski anlamhidir.

isletme tarafinda basarisiz hizmet sunumunu takiben uygulanan telafi
hizmetinde amag, ilk seferde ulasilamayan hizmet kalite dizeyine, ikinci
sunumda ulagabilmektir. Arastirmanin ilk hipotezinde hizmet telafi
stratejilerinin, musterinin kendisine sunulan telafi hizmetini kaliteli olarak
algilamasi uzerinde anlamli bir etkisinin olup olmadigi analiz edilmistir.
Yapilan analizlerle hizmet telafi stratejilerinin, sunulan hizmetin kaliteli
oldugu algisinin yaratilmasi Gzerinde, anlamli ve olumlu bir etkisi oldugu
sonucuna ulagilarak, hipotez dogrulanmistir. Sonug olarak telafinin nasil
yapildigi, musterinin telafi algilarini etkilemektedir. Bu noktada ulasilan
sonug, Onceki arastirmalarin sonuglari (Levesque ve McDougall, 2000;
Miller vd., 2000; Lewis ve Spyrakopoulos, 2001; Mattila, 2001; Yavas vd.,
2003; Seawright vd., 2008 ve Yaya vd., 2013) ile benzerlik

gOstermektedir.

Alan yazin incelendiginde, Halloway vd (2009) nin g¢alismasinda bu
sonugtan farkh bir sonuca ulasildigi gértlmustir. Onlara gore hizmet
telafi stratejileri, telafinin algilanan kalitesini etkilememektedir. Telafinin
algilanan kalitesi musteri ile igletme arasindaki gecmisten gelen iyi
iliskilerden etkilemektedir. Calismada iyi iliskiler kuruldugu stirece hizmet
kalitesi duslk olsa bile, telafinin algilanan kalitesinin ylksek

sonuclanacagina dikkat ¢ekilmistir.

Hoz2: Hizmet hatasina maruz kalan musterilerin “hizmet telafisinden
beklentileri”’ ile “telafinin algilanan kalitesi” arasindaki iligki
anlamhidir.

Beklentilerin biliniyor ya da tahmin ediliyor olmasi, hizmetin kalite

standartlarini yakalayabilmesi i¢in anahtar unsurlardan biridir. Bell ve
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Zemke (1990) ye gore telafinin algilanan kalitesi, telafi hizmetinin hem
sure¢ hem de sonug agsamasinin, musteri beklentilerine ne kadar yakin
oldugunun bir fonksiyonudur. Higbir igletme musteri beklentisini goz ardi
ederek, hizmet sunumunda basariya ulasamaz. Arastirmada bu nedenle,
musterinin telafiden beklentilerinin hizmet telafisinin algilanan kalitesi
uzerinde anlamli bir etkisinin olup olmadigi ortaya konmak istenmigtir.
Elde edilen sonuglar bu hipotezi dogrulamistir. Musterinin yasadigi
hatanin ardindan, bankanin kendisine sunacagi telafinin icerigi
hakkindaki beklentilerinin, sonrasinda yasayacagi telafi surecini kaliteli
olarak degerlendirmesi Uzerinde anlamli ve olumlu bir etkisi
bulunmaktadir. Bu sonu¢ ge¢cmiste yapilan arastirmalar (Bitner vd., 1990;
Hart vd., 1990; Boshoff, 1997; Andreassen, 1998; Boshoff ve Leong,
1998; McDougall ve Levesque, 1999; McCollough vd., 2000; Lewis ve
Spyrakopoulos; 2001; Bhandari vd., 2007; Seawright vd., 2008) ile
benzerlik gostermektedir. Beklentilerin  karsilanmasi ve asiimasi,

musterilere telafiyi kaliteli hissettirmektedir.

Alan yazinda yapilan arastirmalardan farkh olarak Hess Jr. vd. (2003),
telafinin algilanan kalitesinin, muagterinin telafi beklentilerinden olumsuz
yonde etkilendigi sonucuna ulasmistir. Bu arastirma sonucuna gore

telafiden beklentiler arttikga, telafinin algilanan kaliteside azalmaktadir.

Hos: “Telafinin algilanan kalitesi" ile “gliven’” olusumu arasindaki
iliski anlamhdir.

Calismanin uguncu hipotezinde telafinin algilanan kalitesi ile glven
olusumu arasinda anlamh bir iligki oldugu onerilmektedir. Yapilan
analizlerde, telafinin algilanan kalitesinin ylksek olmasinin, musteride
isletmeye karsi gliven olusumunun saglanmasina olumlu etkisi oldugu
sonucuna ulasiimigtir. Alan yazinda algilanan kalite ve glven arasindaki
iligkiyi inceleyen calismalarda (Anderson vd., 1994; Morgan ve Hunt ,
1994; Mohr ve Bitner, 1995; McDougall ve Levesque, 2000; Ruyter ve
Wetzels, 2000; Singh ve Sirdeshmukh, 2000; Sirdeshmukh vd., 2002;
Weun vd., 2004; Komunda ve Osarenkhoe, 2012; Choi ve La, 2013)
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benzer sekilde algilanan kalitenin, mugteri guvenini etkileyen onemli bir
unsur oldugu sonucuna ulasiimistir. Arastirma sonucuna gore telafide
algilanan kalite duzeyi arttikgca, musteride igletmeye kargi guven duygusu
da gelismektedir. Basarisiz algilanan hizmet telafisi, musteri guvenini

olumsuz etkilemektedir.

Hos: “Telafinin algilanan kalitesi” ile ‘tatmin’ olusumu arasindaki
iliski anlamhidir.

Arastirmanin dorduncu hipotezinde sunulan telafinin, musteride tatmin
yaratma etkisi incelenmig ve kaliteli oldugu algilanan basarili bir telafinin
masteriyi tatmine ulastiracagi sonucuna ulasiimistir. Telafi tatmini,
musterinin telafi boyunca hizmet sadlayiclyi hem stre¢ hem de sonug
boyutunda degerlendirmesini icermektedir. Tum telafi makalelerindeki
ortak tema mdasgterilerin firmalarin telafi ¢abalarindan memnun olmasi
uzerinedir (Tax vd., 1998). Yaratilacak tatmin firmanin sagladidi hizmetin
varolus amacinin da yerine getirildigini gostermesi agisindan son derece
onemlidir. Bu nedenle telafinin algilanan kalitesi tatminin ilk basamagidir
(Andreassen, 2001). Bu calisma etkili telafi ¢abalar yapildigi sirece
hizmet hatalarinin olumsuz sonuglara yol agmadiginin bir kanitidir.
Aragtirmada katilimcilarin % 75 i kendilerine uygulanan telafinin
ardindan tatmin kararina ulagmiglardir. Bu noktada musterilerin tatmin
edilebilmesi icin hizmet telafisinin, musterinin telafiden anladigi hali ile
sunulmasi gerekmektedir. Calismada elde edilen sonu¢ Onceki
arastirmalarla (Bitner, 1990; Parasuraman vd., 1988; Zeithaml vd., 1996;
Blodgett vd., 1997; Smith vd., 1999; Boshoff, 1999; Andreassen, 2000;
Estelami, 2000; McCollough vd., 2000; Singh ve Sirdeshmukh, 2000;
Mattila, 2001; Maxham Ill, 2001; Jamal ve Nasser; 2002; Sirdeshmukh
vd., 2002; Hess Jr. vd., 2003; Wirtz ve Mattila, 2004; Duffy vd., 2006;
Seawright vd., 2008; Wen vd., 2010; Sangeetha ve Mahalingam, 2011;
Yaya vd., 2013) ile benzerlik gdstermektedir.
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Hos: “Telafinin algilanan kalitesi”’ ile ¥ sadakat” olusumu arasindaki iligki
anlamhdir.

Arastirmanin besinci hipotezinde telafinin algilanan kalitesinin, telafi
sonrasi mugteride sadakat olugumuna etkisi olup olmadigi ortaya
konmak istenmistir. Ulasilan sonug telafi basarisinin musteride sadakat
olusumuna neden oldugu yonunde olup, arastirmada hipotez
dogrulanmistir. Etkin bir hizmet telafisi ile hizmet hatasi deneyimleyen
masterinin isletme ile devamhligi saglanabilir. Basarili telafi girigimi,
hizmet hatasinin ardindan musgterinin devamlilhigi igin bir on kosuldur
(Strauss, 2002). Bu sayede sadik musterilere ¢gapraz satis firsati da
yakalanabilir. Alan yazida benzer sonuglara ulasilan ¢alismalar (Morgan
ve Hunt, 1994; Keaveney, 1995; Spreng vd., 1995; Blodgett vd., 1997;
Boshoff, 1997; Ruyter vd., 1997; Bejou ve Palmer, 1998; Boshoff, 1999;
Miller vd., 2000; McCollough vd., 2000; Singh ve Sirdeshmukh, 2000;
Lewis ve Spyrakapoulos, 2001; Maxham IIl, 2001; Colgate ve Norris
2001; Maxham Ill ve Netemeyer, 2002; Sirdeshmukh vd., 2002; Weun
vd., 2004; Wirtz vd Mattila, 2004; Boshoff, 2005; Parasuraman vd., 2005;
Seawright vd., 2008; Wen vd., 2010; Marimon vd., 2012; Yaya vd., 2013;
Wang vd., 2014) da bulunmaktadir.

Bu sonuctan farkli olarak, alan yazinda Mattila (2001) calismasinda,
telafinin algilanan kalitesinin ylksek olmasinin sadakat olusumuna kath
saglamadigi sonucuna ulagsmistir. Onun arastirmasina gore sadakat

ancak musteriler hi¢ hata deneyimlemediklerinde mumkuan olmaktadir.

Hos: “Telafinin algilanan kalitesi”’ ile “miisterinin galistigi bankay
terk etmesi ”’ arasindaki iliski anlamhdir.

Hizmet telafisi ile ilgili alan yazin incelendiginde, hizmet telafisinin
basarisinin, musterinin isletme ile devam edip etmeme karari Uzerinde
etkisi oldugu gorulmektedir. Bu noktada igletmelerin sekilsel olarak
uyguladi§i, gercekte tatmin yaratmak Uzerine kurgulanmayan telafi
cabalari mugsteride olumsuz sonuglar yaratmaktadir. Arastirma
kapsaminda basarisiz telafinin galigilan bankanin degistirimesine sebep

oldugunu 6éngdren altinci hipotez, ¢alismada dogrulanmistir. Buna gore
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algilanan hizmet kalitesi ile bankayi terk etme davranigi arasinda anlamli
bir iliski bulunmaktadir. Bu sonug, telafinin algilanan kalitesi artik¢a
ayrilma oranlarinin da azalacagini isaret etmektedir. Arastirmada
katilimcilarin telafi yaklagimindan sonra % 23 lik kismi bankadan
ayrilmigtir. Telafiden tatmin olmayan 63 kiginin 30’ u yani % 47’ lik kismi
bankasini degistirme karari almistir. Elde edilen bu sonug, degistirme
kararinda telafi tatmini etkisinin 6nemli d&lgide baskin oldugunu

gOstermektedir.

Bu noktada arastirmanin sonucu gecmiste vyapilan arastirmalarla
(Morgan ve Hunt, 1994; Singh ve Sirdeshmukh, 2000; Sirdeshmukh vd.,
2002; Weun vd., 2004; Yaya vd., 2013) benzerlik gostermektedir. Ancak
Colgate ve Norris (2001) bankacilik sektorinde yaptigi arastirmasinda
tam tersi bulgulara ulagsmislardir. Bu arastirmaya gore telafinin algilanan
kalitesi yUksek olsa bile, musteriler isletmeyi terk edebilmektedirler. Bu
noktada ayrilma engellerinin varligi, telafi sonrasi ayriima kararinin

verilmesinde belirleyici unsurdur.

e Ho7: “Giiven, tatmin, sadakat, ayrilma” gibi telafinin algilanan
kalitesine iligkin musteri yanitlani “sosyal medya paylasimina” yol
acmaktadir.

Bugline kadar yapilan arastirmalar hizmet telafisinin hangi yollarka
yapilacagi ve telafinin musteride yaratacagi olumlu ya da olumsuz
sonug/sonuglari kapsar nitelikteydi. Arastirmamizi diger arastirmalardan
ayiran en onemli bakis agisi ise musterilerin telafiye iliskin yanitlarini
sosyal medyada paylasip paylasmadiklaridir. Bu amag¢ dogrultusunda
arastirmada yedinci hipotez olarak bu egilim test edilmek istenmistir.
Yapilan analizlerde mdusterilerin telafi sonrasi bankaya iligkin guven,
tatmin, sadakat ve ayrilma kararlarinin, sosyal medyada paylasim
egiliminin  dusuk oldugu sonucuna ulasiimistir ve  hipotez

dogrulanmamisgtir.

Sonug olarak kaliteli hizmet sunabilmek, yani hatasiz hizmet sunumunu

basarabilmek her zaman mimkin olmayabilir. Ozellikle de bankacilik
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sektorinde insan emeginin varliginin yuksek olmasi, hatalari da kaginilmaz
kilmaktadir. Bu c¢alismada uygulanacak musteri odakh basarili bir telafinin,
musteri kayiplarini Onleyerek, bankasina guven duyan, tatmin ve sadik
musteriler yaratilmasina katki saglayacagi sonucuna ulasiimigtir. Genel olarak
gegmiste yapilan cgalismalar incelendiginde ayni sekilde basarili bir telafinin
musteride glven yarattigi (Anderson vd., 1994; Morgan ve Hunt , 1994; Mohr
ve Bitner, 1995; McDougall ve Levesque, 2000; Ruyter ve Wetzels, 2000; Singh
ve Sirdeshmukh, 2000; Sirdeshmukh vd., 2002; Weun vd., 2004; Komunda ve
Osarenkhoe, 2012; Choi ve La, 2013), musterileri tatmin musterilere
donusturdagu (Bitner, 1990; Parasuraman vd., 1988; Zeithaml vd., 1996;
Blodgett vd., 1997; Smith vd., 1999; Boshoff, 1999; Andreassen, 2000;
Estelami, 2000; McCollough vd., 2000; Singh ve Sirdeshmukh, 2000; Mattila,
2001; Maxham Ill, 2001; Jamal ve Nasser; 2002; Sirdeshmukh vd., 2002; Hess
Jr. vd., 2003; Wirtz ve Mattila, 2004; Duffy vd., 2006; Seawright vd., 2008; Wen
vd., 2010; Sangeetha ve Mahalingam, 2011; Yaya vd., 2013), sadakat
olusumuna katki sagladigi (Morgan ve Hunt, 1994; Keaveney, 1995; Spreng
vd., 1995; Blodgett vd., 1997; Boshoff, 1997; Ruyter vd., 1997; Bejou ve
Palmer, 1998; Boshoff, 1999; Miller vd., 2000; McCollough vd., 2000; Singh ve
Sirdeshmukh, 2000; Lewis ve Spyrakapoulos, 2001; Maxham lll, 2001; Colgate
ve Norris 2001; Maxham lll ve Netemeyer, 2002; Sirdeshmukh vd., 2002; Weun
vd., 2004; Wirtz vd Mattila, 2004; Boshoff, 2005; Parasuraman vd., 2005;
Seawright vd., 2008; Wen vd., 2010; Marimon vd., 2012; Yaya vd., 2013; Wang
vd., 2014) ve hatanin ardindan igsletmeden ayrilmalarina engel oldugu (Morgan
ve Hunt, 1994; Singh ve Sirdeshmukh, 2000; Sirdeshmukh vd., 2002; Weun vd.,
2004; Yaya vd., 2013) sonuglarina ulasiimistir. Alan yazin incelendiginde
basarili telafinin sadakat olugsumuna katki saglamadigi (Mattila, 2001) ve
musterilerin isletmeyi terk etmesine engel olmadidi (Colgate ve Norris, 2001)
sonucuna ulasan caligsmalar oldugu da gorulmektedir. Bununla birlikte
calismada gecmis calismalardan farkli olarak telafinin yarattigi sonuglarin,
musteriler tarafindan sosyal medya paylasim egilimi de dlgimlenmistir. Ancak
arastirma kapsaminda musterilerde igletmeye karsi olusan dusunce, tutum ve
davraniglarin sosyal medya paylagim duzeyinin dusuk oldugu sonucuna da
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ulagilmistir. Katilimcilarin % 89’ u gunlik hayatlarinda sosyal medyayi
kullanirken, katihmcilarin ancak % 33’ U telafiye iliskin yasadiklari deneyimin
sonucunu sosyal medyada paylagsmaktadir. Bu sonuglardan hareketle
calismanin devaminda basta bankalar olmak Uzere tum hizmet isletmelerine

bazi onerilerde bulunulacaktir.

Bankalarin o6ncelikli hedefi hizmetten tatmin olmus musteriler yaratmak
olmalidir. Cunku tatmin musterilerin, bankaya sadakat duyan ve her ortamda
bankanin gonulli reklamcisi olabilecek musteriler olmasi olasidir. Dolayisiyla
tatmin mugteriler pek ¢ok firsati da beraberinde getirebilir. Fiyattan bagimsiz
hizmet alma davranigi, Ozellikle de piyasadan daha ylksek kredi faizi ya da
daha disik mevduat faiz orani s6z konusu oldugunda, hala o bankanin tercih
edilebilir olmasi ancak tatmin ve sadik musgterilerle saglanabilecektir. Bu
musterilerin say1r ve hacim olarak arttinimasi ise bankaya karlilk firsati
sunacaktir. Tum bunlarin saglanabilmesi i¢in bir diger onemli konu ise
sunulacak hizmetin her asamada musteri beklentilerini agabilen nitelikte olmasi
geektigidir. CUnkld maugsteri beklentilerine yakin hizmet mugsteride sadece
degisim iligkisinin adil oldugu algisini yaratirken, beklentiyi agabilen hizmet ise

musteriyi tatmine yakinlastirmaktadir.

isletmeler hizmet sunumuna ne kadar 6zen gosterse de gesitli sebeplerden
oturt hizmet sektorinde hata kacinilmaz oldugundan, bankalar olasi hatalara
kars! kullanabilecekleri bir telafi programlari gelistirmelidirler. Aksi takdirde pek
¢ok musteri, hatalar istedigi gibi ortadan kaldirilp, telafi edilemedigi igin
isletmeden ayrilmak zorunda kalacaktir. Bu nedenle telafi programi mutlaka
esnek ve musteri beklentilerini kapsar nitelikte olmalidir. ClnkU her durumda
gegerli bir telafi regetesi bulunmamaktadir. Hatanin 6nemine, ciddiyetine,
hatanin musteride yarattigi magduriyetin maddi ya da manevi icerikli olmasina
gore kullanilabilecek farkli telafi stregleri gelistiriimelidir. Bu noktada yasanan
hatanin igerigi ve yarattigi sonuca gore musterinin telafiden beklentisi de
degiskenlik gdsterebilmektedir. Ornegin kendisine vaat edilen faiz oranindan
farkh bir tutarla karsilasan bir mudiye sadece hatanin neden olduguna dair bir

acgiklama yapilmasi ya da 6zir dilenmesi yeterli olmayacaktir. Cinkl bu masteri
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ayni zamanda parasinin kargiigini alamadigi i¢cin zararinin maddi anlamda
telafisini de beklemektedir. Ya da banka personelinin kendisine davranisindan
oturd rahatsiz olan subenin yuksek hacimli musterisi bu durumu paylastiginda,
banka yoneticisinin bu musteriyi yerinde ziyaret etmesi ve gerek kurum adina
gerekse kisisel anlamda 6zur sunmasi gerekmektedir. Ayni zamanda ortaya
¢clkan bu sorun cgaliganlarin egitim eksikliginin bir gostergesi oldugundan,
personel egitiminin yani sira organizasyonel sureglerin de gozden gecirilmesini
gerektirmektedir. Tum hata orneklerindeki ortak sonug¢ problemi ¢oztulmemis bir
musteri isletmenin varhidi icin bir tehdit unsuru olabilecegidir. Ozellikle arkadas,
aile gibi yakin gevreye isletme hakkinda verilecek olumsuz bilgiler, gelecek
satin alma kararlarini etkiledigi gibi, isletmenin itibarini da etkilemektedir. Bu
nedenle bankalarin hizmet hatalarini; hizmet sistem problemlerini tanimlamak,
masteri ayrilmalarini azaltmak ve tatmin olmus, sadik musterilerle olumlu
kulaktan kulaga pazarlama davranisini vyaratabilmek igin kullanmalar

yararlarina olacaktir.

Telafi surecinin en énemli basamagi bu noktada banka personelinin telafi igin
bilinglendirilmesi, egditiimesi ve yetkilendiriimesidir. Bu Gg¢ konu birbiri ile iligkili
oldugundan mutlaka gergek basari i¢in bir arada yurutilmesi gerekmektedir.
Oncelikle galisanlar telafi sirecinin nasil yonetiimesi gerektigi, musterinin
yasadigi magduriyet ya da rahatsizligin analizi, olasi hata durumlarinda ne
yapacagini bilmesi ve her seyden dnce musgteri iligkilerinin yonetimi konusunda
egitiimelidir. Calisanlarin telafi strecini ve olumlu sonuglar yaratmayi bilmesinin
yani sira, sUrece nasil katki saglayacagl ya da bu durumun bankaya ne
kazandiracagini /kaybettirecegini biliyor olmalari da en az egitim kadar
onemlidir. Bu da calisanlarin telafi icin bilinglendiriimesini ve kendisinin bu
surecgteki muazzam gucund anlamasini gerektirmektedir. Ancak banka iginde is
sureclerinden, banka ortamindan ya da 06zluk haklarindan tatmin olmayan
calisanlarin tatmin musteriler yaratmasi da s6zkonusu olamaz. Tatmin musteri
ancak tatmin calisanla yaratilabileceginden, bankanlarin da tatmine oncelikli
olarak calisanlarindan baslamasi gerekmektedir. Tum bu kosullar
saglandiginda ise galisan yetki kullanimina hazir hale gelmistir. Bankalar is

surecglerinde hangi gdrev noktasindaki personele, hangi konularda ¢6zim
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yetkisi verebilecegini belirlemeli, bunu da 6rgut icinde yazili sekilde belirleyerek,
uygulanmasini yonetici tercihine birakmamalidir. Bu sayede isletmenin her
noktasinda sistematik bir dizen saglanabilir. Clinkl karsilasilan pek ¢ok hata,
sinirl yetki kullaniimasina misaade edilerek ¢dzilebilir. Ornegin kendisinden
alinmamasi gereken 3 TL’ lik hesap iglem Ucretinin iadesini isteyen musterinin
talebini, musteri hizmetlerinin, yoneticiye donus yapmadan tutari iade ederek
cOzebilmesi, 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 iginde musteri deneyimini arastiran ve akilda kalan deneyimler
gelistirmeyi ve yasatmayl amaglayan ve saha deneyimli personelin istihdam
edildigi 6zel birimler kurmalidirlar. Ginumuzde 6rgutsel yapi icinde bu birimleri
islevsellestiren igletmeler olsa da yapisal anlamda bazi sikintilardan o6tura
basariya ulasmada zorluk yasanmaktadirlar. Genellikle musteri deneyim
arastirmalari standart ifadeler kullanilarak yapilmaya calisiimakta ve musterinin
gercek dusunce ve ifadelerini 6grenmeye yodnelik agik uclu iafdelerden yoksun
sekilde sure¢ yonetiimektedir. Bununla birlikte arastirma surecinin iginde gorev
alan personelinin bankada saha deneyimine sahip olmasi da énemlidir. CUnku
yasanabilecek olaylari deneyimlemis, gozlemlemis, gerek musterinin gerekse
personelinin dusunce ve duygulari konusunda empati yetenegine sahip olan
personel, konuya hakimiyeti sayesinde deneyim slrecinde saha c¢alisanlarina
neyin daha etkili/etkisiz olabilecegi ortaya koyma ve kabullendirmede daha
basarili olacaktir. Glinceli yakalamak adina bu birimlerin belirli periyodlar icinde
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
baylk bir sorunla karsi karsiya geldiklerinde bankaya geri Dbildirimde
bulunmakta, goreceli olarak daha dnemsiz bulduklari konularda ya da takdir
ettikleri konularda paylagsimda bulunmay! daha az tercih etmektedirler. Her iki

durum da, yani hem daha az onemsiz olaylarin bilinmemesi hem de basarili
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olunan konularin bilinmemesi bankanin gelisimini olumsuz yonde etkileyebilir.
Cunku gelistirimesi gereken konulari bilmek kadar, daha da guglendirmek
adina basarili olunan konulari da biliyor olmak 6énemlidir. Bu nedenle bankalar
belirli araliklarla mugteri aramalari yapmali ve deneyimleri sorgulamalidirlar.
Ancak bu goérismeler amaca uygun sonuglar elde etmek adina standart dlgek
ifadelerinden arindirilarak, kaltirel farkhliklar ya da sektorel farklihklar goéz
onunde bulundurularak, musteriden bilgi edinmeye yonelik tasarlanmalidir. Bu
sayede elde edilen sonuglar yuzeysel nitelikte olmaktan ¢ikacak ve gergekten

fayda yaratmaya yonelik hale gelecektir.

GunumuiUzde musteriler deneyimlerini, internet kullaniminin yayginlagsmasi
sayesinde digerleri ile hem daha rahat hem de kolay sekilde
paylasabilmektedirler. Hizmet deneyimlerini kiiguk bir aile ya da arkadas grubu
ile paylasan tuketicilerin, sosyal medyada deneyimlerini sinirsiz sayidaki
potansiyel musteri ile paylasabilmesi, isletmeler icin hem bir firsat, hem de bir
tehdittir. Cunkd bu paylasim kolayhgi tatminsiz musterilerin sonugclarini diger
benzer problemleri yasayan Kigilerin  sonuglart ile  kiyaslamasini
kolaylastirmanin yani sira, olumsuz hislerin diger insanlara bulagsma hizini da
arttirabilir. Ayrica olumlu bakis acgisinda olan musterilerin de dusuncelerini
paylasiyor olmalari onlari bankanin gonulli pazarlama elemani haline
donusturebilir. Bu nedenle bankalarin sosyal medyada yapacaklari bildirim ve
olumlu deneyim paylasimlarina yer vermeleri, yeni mugterilere ulasmasini da
kolaylastirabilir. Her ne kadar bu ¢alismada musterilerin buylk kisminin telafi
deneyimlerine iliskin Kigisel vyargilarini sosyal medyada paylasmadiklari
sonucuna ulasilsa da, gunden gune deneyim paylagsiminin sosyal medyada
yayginlik kazanmasi ve tuketicilerin bir satin alma esnasinda, daha 6énceden o
isletmeden satin alma deneyimi yasamis diger musterilerin yorumlarina énem
vermeleri, gelecekte bu deneyim paylasimlarinin artacaginin ve musterilerin de
diger musterilerden etkileneceginin bir gostergesi olabilir. Bu da bankalar ve
diger tum hizmet sektorlerindeki igletmelerin, basarili telafi yodnetimini

onemsemeleri igin dnemli bir sebeptir.
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Sonug olarak bu ¢alismanin bankalara yol gosterici, 6nemli bir kaynak olacagi
dusunulmektedir. Akademik anlamda ise c¢alismanin gerek bankacilik
sektorinde, gerekse tim hizmet sektdrlerinde hizmet telafi uygulamalari ve
musteri beklentilerinin, telafi kalitesi Uzerindeki etkisini arastirmasi; telafinin
algilanan kalitesinin de musteride yaratacadi tum dusiunsel, tutumsal ve
davranigsal sonuglara yer vermesi ve bu sonuglarin da sosyal medya
paylasimini ortaya koymasi agisindan alan yazindan farklilastigi ve alan yazina

onemli bir katki saglayabilecegi dusunulmektedir.
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EK: Anket Formu

Sayin Banka Musterisi,

Bu anket formu, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Pazarlama Ana
Bilim Dalinda yurittigimiz, “Misteri Kayiplarini Onlemede Kullanilan
Hizmet Telafisi Stratejilerine iligkin Sonuglarin Sosyal Medya Paylagim
Egilimi: Tiirkiye’ deki Bankalar Uzerine Bir Uygulama” bagslkli doktora
tezinin uygulama kismini olusturmak amaciyla hazirlanmigtir. Vereceginiz
cevaplar arastirmamizin uygulama bolumu icin saglikli analizler yapilmasini

saglayacaktir. Katkida bulundugunuz igin tesekkur ederiz.

Dog. Dr. N. Figen Ersoy Berrin Eren
Anadolu Universitesi i.I.B.F. Anadolu Universitesi
isletme Bolim Pazarlama A.B.D.

Doktora Ogrencisi
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Anket Sorulan

1.Ginlik hayatinizda sosyal medyayi kullaniyor musunuz?(Yanitiniz evet ise 2. Soruya, hayir

ise 3. Soruya gegebilirsiniz.)
e Evet

e Hayrr

2.Asagidaki sosyal medya kanallarindan hangisi/hangilerini kullaniyorsunuz?

e Facebook
o Twitter

e Linkedin
e Instagram

e Pinterest

3.Bankalarda asagidaki hatalardan hangisi / hangileri ile karsilastiniz? Karsilastiginiz hatanin

sizin icin 6Gnem derecesini belirtiniz(1:hic 6nemli degil, 5: ¢cok dnemli).

Hic Cok
onemli Onemli | Fikrim Onemli | 6nemli
degil (1) |degil (2) |yok (3) |(4) (5)

Kredi borcu/ kredi karti ekstresinde hata

Yuksek masraf ve komisyonlar

Hesap hakkinda bilgi alamama

Telefon ile bankaya ulagamama

Yeni hesap acilisi/ ¢gek karnesi talebinde
hata

Kredi ya da kredi kartl bagvurusunun
olumsuz sonuglanmasi

internet lizerinden banka hesaplarina
erisim saglanamamasi

Hesaba ya da kredi kartina para
yatirmada hata

Vaat edilen faiz oraninda hata

Uzun musteri kuyruklari

islemlerin yapiimasinda gecikme

Calisanlarin kaba davraniglari

Calisan davraniglarinin misteriye gore
farkli olmasi

Diger(Lutfen kisaca
aciklayiniz.......oooooiiiiiiiii )
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4- Sizce karsilastiginiz hatanin nedeni asagidakilerdden hangisi/ hangileriydi?

o Personel

Sistem arizasi

Kendim

O O O o

Diger

Atm/telefon bankaciligi / internet kanallarinin calismamasi

ACIKIAYINIZ. . )

5.Bu hatayi sosyal medyada paylastiniz mi?

e FEvet

e Hayrr

kisaca

6. Karsilastiginiz hatadan sonra bankadan beklentiniz asagidakilerden hangisi/ hangileriydi? (1:

hi¢ katilmiyorum, 5:tamamen katiliyorum)

Kesinlikle Tamamen
katilmiyoru | Katilmiyoru |Kararsizi | Katiliyoru | Katiliyoru
m (1) m (2) m (3) m (4) m (5)

Problemi ¢dzmek i¢cin bankamdan

gereken her seyi yapmasini

bekliyorum.

Bankamin problemi ¢dzmek igin

cok caba sarf etmesini

beklemiyorum.

Bankamin iglemimi  istedigim

sekilde yapmasini bekliyorum.

Diger(Lutfen kisaca aciklayiniz

7. Banka hatasini telafi igin girisimde bulundu mu? (Yanitiniz evet ise 9. Soruya, hayir ise 10.

Soruya gecebilirsiniz)
e Evet

e Hayir
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8. Banka hatasini telafi igcin asagidakilerden hangisini/ hangilerini yapti?

e Banka c¢alisani ilgili bir sekilde beni dinledi.

e Banka galisanlari durumu agiklamama yardimci olacak sorular sordu.

e Banka calisani sikayetime geribildirim saglarken benimle ilgilendi ve agik bir iletigsim

sagladi.

e Banka c¢alisani problemin neden olustuguna iligkin tatmin edici bir agiklama yapti.

e Banka problemin ¢ézimune iligskin slreci benimle yazili olarak paylasti

e Banka/ banka calisani benden 6zir diledi.

e Sikayetimi ilettigim banka ¢alisani problemimi ¢6zdu.

e Banka calisani igslemin dogrusunu yapti

e Banka ekstra olarak bana maddi kazanim sagladi.(mevduat fiyatina ek faiz verme, kredi

faizinde indirim, iglem Ucretinde indirim, 6dil puan sunma gibi)

e Diger (Lutfen kisaca agiklayiniz

9. Bankanin uyguladigi hizmet telafi

degerlendirirsiniz?

girisimi asagidaki yargi / yargilar kapsaminda nasil

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyor | Katilmiyor | Fikrim Katiliyoru | katihyoru
um (1) um (2) yok (3) m (4) m (5)

Banka hatasini telafi etme girisiminde
ilk seferinde dogru iglemi yapti.

Banka so6z verdigi hizmeti zamaninda
yerine getirdi.

Banka calisanlari bana yardimci olma
konusunda istekliydi.

Bankanin galisanlari bana given
veren bir yaklagimdaydi.

Banka calisanlari bana saygili bir
tutum igindeydi.

Banka calisanlari sorularim hakkinda
bilgi sahibiydi.

Banka bana kendileriyle olan ¢alisma
hacmimden bagimsiz olarak
6nem/dzen gobsterdi.

Banka musgteri odakli bir yaklagim
icindeydi.

Banka calisanlari benim ihtiyaclarimi
anladi.
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10. Bankanin hatayi telafi yaklasimindan sonra bankaya iliskin distnceleriniz asagidakilerden

hangisi / hangileriydi ?

(1: kesinlikle katilmiyorum, 5: kesinlikle katiliyorum)

Kesinlikle Kesinlikle
katilmiyoru | Katilmiyo | Fikrim Katiliyoru | katiliyoru
m (1) rum (2) |yok (3) m (4) m (5)

Bankam iglemlerimin gizliligi
konusunda dikkatlidir

Bankamin sozlerine ve vaatlerine
glvenilir.

Bankamin galisanlari musterilerine
saygl gosterir.

Bankam musterilerine olan
sorumluluklarini yerine getirir.

Sundugu hizmetlerde bankama
gliveniyorum

Bankamin magduriyetimi giderecegine
gliveniyorum.

Diger( litfen kisaca agiklayiniz

11. Bankanin probleminizi ¢6ziim yoluna iligkin tatmin diizeyiniz neydi?

e Kesinlikle tatmin oldum
e Tatmin oldum

e  Fikrim yok

e Tatmin olmadim

e Kaesinlikle tatmin olmadim

12. Yasanan hatadan sonra bankanizi degistirdiniz mi?(Yanitiniz evet ise 15. Soruya,hayir

ise 14. Soruya gecebilirsiniz.)
e Evet

e Hayir
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13. Bankanizi degistirmemenizin sebebi /sebepleri neydi?(1: kesinlikle katilmiyorum, 5:
kesinlikle katiliyorum)
Kesinlikle Kesinlikle
katilmiyorum | Katilmiyorum | Fikrim | Katiliyorum | katiliyorum
(1) 2) yok (3) |(4) (5)
Genel olarak banka degistirmenin zor
olmasi
Banka degistirmenin ¢aba ve zaman
gerektirmesi
Banka hatasina ragmen c¢alisanlarinin
nezaketi ve samimiyeti
Aliskanliklardan vazgegcememe
Hatanin bir defaya mahsus olduguna
iliskin disince
Her bankada bu tip hatalarla karsilasma
olasilig
Diger (Latfen kisaca
aciklayiniz. ..o )
14.Bankanin hatayi telafi etme yaklasimindan sonra bankaya olan baghliginizi asagidaki ifade
/ ifadeler kapsaminda degerlendiriniz (1: kesinlikle Katilmiyorum, 5: kesinlikle katiliyorum)
Kesinlikle Kesinlikle
katilmiyorum | Katilmiyorum | Fikrim | Katiliyorum | katiliyorum
(1) (2) yok (3) |(4) (5)

Banka hakkinda bagkalarina olumlu
seyler séylerim.

Bankayi baskalarina tavsiye ederim.

Arkadas ve akrabalarimi bu banka ile
calismalari konusunda tesvik ederim.

Tdm bankalar icinde bu bankayi ilk
secenek olarak disunirim.

Gelecekte bu banka ile daha fazla
caligirim.

Diger (Lutfen kisaca
aciklaymiz.........ooooeiiiiiiiiin, )

15. Bankanin uyguladidi telafi girisim /girisimlerinden sonra bankaya karsi sizde olusan

disunce, tutum ve davranislardan herhangi birini sosyal medyada paylastiniz mi?

e FEvet

e Hayir

16.Yasiniz asagidakilerden hangisidir?
o0 18-25 yas arasi
0 26-40 yas arasi
0 41-62 yas arasi
0 62 yas Ustu
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17 .Cinsiyetiniz asagidakilerden hangisidir?

[0}

[0}

18.0grenim durumunuz agagidakilerden hangisidir?

O O O O o

Kadin
Erkek

ik ve orta d6gretim

Lise ve dengi mesleki okul
Yuksek okul

Lisans

Yiksek lisans veya doktora

19.Mesleginiz asagidakilerden hangisidir?

O 0O O 0O 0o o o o

Kamu caligani

isveren

Ogrenci

isci

Ozel sektdr beyaz yakall
Emekli

Ev hanimi

Diger

20. Aylik geliriniz agagidakilerden hangisidir?

(o}

©O O O O

0-1000 TL

1001 TL- 2000TL
2001 TL-4000 TL
4001 TL- 8000 TL
8000 TL usti
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