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ONSOZ

Hizmet sektdriiniin 6neminin her gegen yil daha da arttig1 giinlimiizde rekabet
de aymi dogrultuda artmaktadir. Hizmet sektOriiniin Oncli kuruluslarindan olan
bankalar acisindan da hizmet hatas1 ve telafisi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati saglanmasi ac¢isindan dogru yonetilmesi gereken olgular olarak ortaya
cikmaktadir. Hizmet sektoriiniin gelistirilmesi ve etkilesimlerinin hem isletmeler hem
miisteriler agisindan tatmin edici diizeye c¢ikarilmasi acisindan gergeklestirilen
calismalar tiim hizmet c¢alisanlar1 ve kuruluslari tarafindan lizerinde 6nemle durulmasi

gereken cabalar olarak degerlendirilmelidir.

Bu c¢abalara katkida bulunmak icin gergeklestirdigim ¢alismamda destegini
hicbir zaman esirgemeyen danigman hocam sayin Prof. Dr. Erdogan KOC’a, Bandirma
Onyedi Eyliil Universitesi Omer Seyfettin Uygulamali Bilimler Fakiiltesi’ndeki
degerli hocam Dr. Ogr. Uyesi Ozer YILMAZ’a yardimlar1 ve yol gostericiligi igin
tesekkiir ederim. Ayrica Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Isletme Boliimii'ndeki
degerli Ogretim {iyesi hocalarima ve ¢alisma arkadaslarima da bu konudaki

katkilarindan dolay: siikkranlarimi sunarim.

Son olarak bu siiregte karsilagtigim her tiirlii zorlukta yanimda olan, sikintilari
beraber asarken benden desteklerini esirgemeyen aileme ve anlayist ve fedakarligi igin

sevgili esime tesekkiir ederim.

Sait Tahir SEKER



OZET

BANKACILIK SEKTORUNDE HiZMET HATASI

SEKER, Sait Tahir
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dal,
Tez Damismani: Prof. Dr. Erdogan KOC
2018, 106 Sayfa

Bankacilik faaliyetleri igerisinde bulunmak her toplumun her kesimi igin
kacinilmaz bir durum halini almistir. Her yas grubu, meslek ve toplumun her
kesiminden birey gerek isteyerek gerekse istemeden bir zaman kendini bu sistem
icerisinde bulabilmektedir. Hizmet sektoriinlin finansal biiylikliikk acidan en baskin
elemanlarindan olan bankacilik sektorii diger hizmet faaliyetlerinden dinamikleri
acisindan ayr1 disiiniilemez. Her ne kadar finansal faaliyetler gergeklestirilse de
bankacilik sektorii de diger hizmet faaliyetleri gibi insan iletisimlerinin son derece
yiiksek oldugu etkilesimler biitiiniidiir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati saglamak icin gerceklestirilen tiim
cabalara ragmen kimi zaman bankacilik sektoriinde de hizmet hatalar
yasanabilmektedir. Hizmetlerin dogasit geregi insan katkilart hizmet siire¢lerinde
vazgecilmez oldugundan hizmet hatalar1 da bir yerde kaginilmaz olarak
degerlendirmektedir. Hizmet telafisi bu noktada ortaya ¢ikar ve karsilasilan olumsuz
durumun miisteriler acisindan memnuniyetsizlide neden olmamasina ve bankanin
miisterisini kaybetmemesine hizmet eder.

Bu calismada bankalarda karsilasilan ve miisteriler tarafindan firsat¢i1 yaklasim
olarak degerlendirilebilecek bir hatayla, tamamen kasitsiz ve insani olarak
degerlendirilebilecek bir hatanin miisteriler tarafindan degerlendirilme farkliliklari
ortaya konmaya calisilmigtir. Miisterilerin benzer iki hatadan firsatg1 olarak
degerlendirdikleri hataya, istemsizce yapilan hataya kiyasla daha fazla olumsuz
tepkiler gosterdigi goriilmiistiir.

Ayrica bankalarin olas1 hizmet hatalarina karsin, miisterilerini kaybetmemeleri
acisindan ne tiir stratejiler gelistirdikleri ortaya konmustur. Miisterilerin bankalartyla
calisma siklig1 ve bankayla olusturduklari baglarin sayisinin, miisterilerin hizmet
hatasina ragmen miisteri olarak kalmaya devam etme egilimlerini ortaya ¢ikarmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Hizmet Hatas1, Hizmet Telafisi, Firsat¢1 Davranis.



ABSTRACT

SERVICE FAILURE IN BANKING SECTOR

SEKER, Sait Tahir
Master Thesis, Department of Business Administration,
Advisor: Prof. Dr. Erdogan KOC
2018, 106 Pages

Being involved in banking activities has become an inevitable situation for every
segment of society. Every age group, occupation and every part of the society can find
themselves in this system by asking or not by asking. The banking sector, one of the
most dominant members of the service sector in terms of financial size, can not be
considered apart from other service activities in terms of its dynamics. Although
financial activities are carried out, the banking sector is the whole of the interactions
in which human communications are extremely high, like other service activities.

Despite all efforts to provide customer satisfaction and customer loyalty, service
failures can sometimes be experienced in the banking sector as well. As the nature of
services is indispensable in human contribution processes, service failures are also
inevitable. Service recovery occurs at this point and serves to prevent the negative
situation from being dissatisfied with the customer and not to lose the customer of the
bank.

In this study, it was tried to reveal the differences in the evaluation of the
customer by a mistake which can be evaluated as opportunistic approach by the
customers and which can be evaluated as unintentional and humanitarian. It has been
seen that between two similar failures, customers have more negative reactions to
opportunistic thought failure than involuntary considered failure.

In addition, it has been revealed what kind of strategies the banks have developed
in terms of not losing customers despite possible service failures. The frequency of
customers working with banks and the number of bonds they have created with the
bank reveals the tendency of customers to remain as customers despite service failure.

Keywords: Banking, Service Failure, Service Recovery, Opportunistic Behavior.



[CINDEKILER

Sayfa

ONSOZ ..ottt bbb iii
OZET ...ttt iv
ABSTRACT ettt b e b et b et b e nr e e e v
CIZELGELER LISTESI ...cvviiiiiteee et viii
SEKILLER LISTESI ..ottt IX
KISALTMALAR LISTESI.....ooiiiiiiiiiieicicceceee et X
L1 GIRIS oottt 1
1.1 PrOBIEM (o 3
120 ANAC ittt n e nr e 4
1.3 ONEIM ottt ettt n ettt en et 4
L4, VarSayIMIAr .......cciiiiiieiiiie e 4
L5, SINITTIIKIAT .t 4
1.6, TANIMUIAT ..o )
2. ILGILT ALANYAZIN ...ciiiiiiiiiieciee s 6
2.1. BANKA VE BANKACILIK KAVRAMI ....coiiiiiieeeeeeee e 6
2.1.1. Diinyada Bankacili@in Geligimi..........ccoceviiviiiiiiiniiiici e, 7
2.1.2 Tiirkiye’de BankaciliK .........cccocviiiiiiiiiiiic 7
2.1.3. Glinlimiiz Ekonomisinde Bankacili@in Yeri.......ccccocoviiviiinicnicnicinene, 12

3. HIZMET HATASI VE TELAFIST ..ottt 15
3. 1. Hizmet KAVIAIMT ..o.vvviiiiiiiiiie et 15
3.2. Hizmetlerin OZelliKIET..........c.eveveveveeeieieeeeeeeeie ettt 15
32,1 SOYULIUK ...ttt ae e nre s 16
3.2.2 AyrimazliK .....ooviiiiiiii s 17
3.2.3. HEErOJENTIK ..ot 18
3.2.4 BOzZUIADITIIIIK ..o 19

3.3. Hizmet Pazarlamasi BileSenleri...........ccccovviiiiiiiiiiiiniiii e 19
3.3.1. Hizmet — Uriin (Product) .......cccevivevereriiieeeteeiieeee e 21
3.3.2. FIYAL (PFICE) ettt 22
3.3.3 Yer/Dagitim (P1ace) .......coevviiiiiiieieee e 23
3.3.4 Tutundurma (PromOLtION) ......cccuveiieiieeiiie st 23
3.3.5. Insanlar (People/PartiCipants) ..........ccoeeverevrrrererieseresesssssesessssesesessesnan, 24
3.3.6. Fiziksel Kanitlar (Physical EvIdences) .........cccocoveiviiiieiiiiiienie e 25

3.3.7 SULEG (PTOCESS) -vvirueieiieiitieiiie ettt 25



34 HIZMEE KBTS ...ttt e e e e 26

3.4.1 Hizmet Kalitesinin BOyUtlari.........ccccovcvviiiiiiiiiiiiic e 28
3.4.2. Hizmet Hatast ve Telafisi .......ccoceiiiiiiiiiiiicceeeee e 30
3.4.3. HIZMet TelafiST ...c.ocviviiiiciiiiee s 40
3.4.4. Hizmet Telafisi ve Adalet TEOIISI......cccvvvviiiiiriiiiiice e 45
3.4.5. Etik Olmayan Davranis ve Firsat¢t Davranis ........ccccceveviieenienieennnene. 48

A YONTEM....ooiiiiieiiiceeee ettt ettt 49
4.1. Bvren Ve OrneKIEM ............ccueveviiieieireieeeiecee et 49
4.2. Veri Toplama Teknik ve Araglari........c.cccovvviiiiiiiiiiiiiiie e 49
4.3. VErilerin ANANIZI ..o 51
4.4. Boyutlarin Olusturulmasi ve Arastirma Hipotezleri .........cceveeveviiierniennnnne 52
4.5. Boyutlarin GUvenilitliKIeri .........cocviiiiiiiiiiiice e 55
5. BULGULAR VE YORUMLAR .......oiiiiet ettt nneas 57
5.1. Hizmet Hatalarmna iliskin Bul@Ular .............ccccceveuevieecverieeeicreeee e 61
5.2. Hipotezler ve Test EAIIMESI ........cccocviiieiiiieciece s 71
6. SONUCLAR VE ONERILER .......cceovtitiieteteieeee ettt 75
0.1, SOMUGIAT ...eeivviiiiiii et 75
6.2, ONEIILET ......cecevcviieceee ettt ettt bbbttt 78
KAYNAKCA ..ttt b ettt b e e bt et re e beebesneenreas 80



CIZELGELER LISTESI

Sayfa
Cizelge 2.1..... Tirkiye’de Bankalarin Yillara Gore Likit Aktif Biiyiikliikleri.........9
Cizelge 2.2..... Ozel Sermayeli Mevduat Bankalarinm Yillara Gore Likit Aktif
BUyUKITKIGIT ..ot e 10
Cizelge 2.3..... 31 Aralik 2016 Itibariyle Banka, Sube ve Personel Sayilari.......... 11
Cizelge 2.4..... Hane Halkinin Finansal Varlik Durumu.......................coe. 13
Cizelge 2.5..... Toplam Mevduatin Geligimi...........ocovviiiiiiiiiiiiiiii e, 14
Cizelge 2.6..... Tiirk Bankacilik Sisteminde Calisan Sayilart........................... 14

viii



SEKILLER LISTESI

Sayfa
Sekil 2.1..... Finans Sektdriinde Istihdam Dagilimi.......................oeenee. 12
Sekil 3.1..... Uriinlerin Miisteriler Tarafindan Degerlendirilme Siirecleri......17
Sekil 3.2..... Hizmet Kalitesi Modeli..............ccoooiiiiiiiiiiii e 30
Sekil 3.3..... Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli..................coooiiiiini 33
Sekil 3.4..... Tatmin Edilmeyen Miisterilerin Tepkileri............................ 36
Sekil 3.5..... Hizmet Telafisi Modeli............coooiiiiii i 41
Sekil 3.6..... Hizmet Telafisi Paradoksu.................coooiiiiiiiiiiii i, 42
Sekil 3.7..... Hizmet Hatast Telafisi.............cooooiiiiiiiiii i, 47



KISALTMALAR LIiSTESI

BDDK: Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu
M.O.: Milattan Once

NWOM: Olumsuz Agizdan Agiza Iletisim

TBB: Tiirkiye Bankalar Birligi

WOM: Agizdan Agiza iletisim



1. GIRIS

Bankacilik faaliyetleri gilinlimiizde tim hiziyla devam ederken kokenleri
giinlimiizden yaklasik 5.000 sene 6ncesine dayanmaktadir. Diinyanin en eski ticari
kuruluglarindan olan bankanin, tiim diinya iilkelerinde ve dillerinde yaklasik olarak
ayn1 sekilde ifade edilmekte olan ve Italyanca “banco” kelimesinden geldigi ve
dilimizde bu nedenle banka olarak adlandirildig1 diisiiniilmektedir. Ilk bankacilik
faaliyetlerin Lombardlarin yaptig1 sdylenmektedir. Lombardiyali Yahudilerin
bankacilik faaliyetlerini pazarlara koyduklar1 birer masa (banco) iizerinde yaptiklar

ifade edilmektedir (Parasiz, 2001).

Eski ¢aglarda bankaciligin ilk izlerine hiikiimdarlarin abideleri ve saraylarinda
yapilan para yatirma orneklerinde rastlanmaktadir. Kisiler sahip olduklar1 degerli
esyalar1 hem diinyada koruma altina almak hem de 6ldiikten sonra tekrar dirilecekleri
inanciyla giivence altina alip zarara ugramamak ic¢in kullanma yetkisiyle beraber

donemin hiikiimdarlarina teslim ediyorlardi (Takan, 2001).

Ulkemizde bankacilik faaliyetleri diger iilkelere nazaran daha gec gelisme
gostermistir. Orf, adet, yasam tarzi agisindan Tiirkler en serefli meslek olarak
gordiikleri askerlikle ugragmalari, dini agidan da faizin haram oldugu inanciyla tlirk
tarthi boyunca bankacilik sisteminden uzak durmuslardir. Osmanli déneminde de
1800’li yillarin ortasina kadar gelismis ticari yollarin bulunmamasi, halkin daha ¢ok
cift¢ilik ve hayvancilikla ilgilenmesi ve vergilerin elden tahsil edilmesiyle bankacilik
sistemine olan ihtiyacin fazla hissedilmemesine neden olmustur. Tiiccarlarin
pazarlarda iriinlerini tiriinlerle ayni olarak miibadele yapmalari da uzun yillar boyu

devam etmistir.

Cumhuriyet’in kurulmasi ile Tiirk bankacilik sektoriiniin gelismesi zamanlama
acisindan paralellik gostermektedir. Cumhuriyet déneminin baslangicindan itibaren
aktif olan bankalarin ¢ogu Osmanli Imparatorlugu’nun son dénemlerinde kurulan
yabanci sermayeli bankalardir. Yabanci sermayeli bankalara bagimliligin azaltilmasi

icin yerli sermayeli bankacilik 6zel girisimler olarak tesvik edilmistir (Artun, 1979).



Gliniimiizde bankacilik sisteminde Aralik 2017 itibariyle faaliyette olan banka
sayis1 52°dir. Mevduat bankalar sayis1 34, kalkinma ve yatirim bankalar1 sayis1 13,
katilim bankalar1 sayis1 S'tir. Bank of China Turkey A.S., 2 Mayis 2016 tarihinde
faaliyet izni almis ve 1 Aralik 2017 tarihinde faaliyetlerine baglamistir. Tiim finans
piyasasinin istthdam oraninin yaklasik olarak %90’m1 bankacilik sektorii

olusturmaktadir (TBB, 2017).

Tirkiye Bankalar Birligi’nin (TBB) verilerine gore giinlimiize geldigimizde ise
(31 Aralik 2015 itibariyle), bankacilik sektoriinde 3’ kamu sermayeli banka olmak
tizere 52 adet banka vardir. Toplamda bu bankalarin 11.193 subesi ve 201.205 adet
caligsan1 vardir (TBB, 2016a).

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK) verilerine gore
bankacilik sektorii, Tiirk finans sektorii i¢inde en biiyiik paya sahip olan sektordiir ve
bu biiyiikliik 2017 yil1 itibariyle yaklasik olarak 1 trilyon Tiirk lirasidir (BDDK, 2016).
Hizmet sektoriiniin en biiylik finansal yapisi olan bankalar her gecen daha da
gelismektedir. Bu nedenle hizmet hatasi ve telafisi ve bankalarin miisterileriyle olan
iliskileri ve miisterilerin banka hizmetlerinden alacaklari memnuniyet ve sadakat

acisindan ¢ok biiyiik onem arz etmektedir.

Hizmet hatasi, hizmetin miisteriye ulastirilmasinda ortaya ¢ikan problemler,
eksiler ve gergeklesen hatalar olarak tanimlanabilir (Bitner, Booms, ve Tetrealult,
1990). Hizmet telafisi ise miisterinin beklentilerinin tam olarak karsilanmadigi
durumlarda, hizmet isletmesi tarafindan miisteriyi tatmin etmek i¢in Onceden

planlanan ve diistiniilen eylemler olarak tanimlanmaktadir (Bell ve Zemke, 1987).

Bir bankadan hizmet alan bir miisterinin islemler ve hizmet alimi sirasinda
karsilagtig1 herhangi bir sorun (6rnegin kredi kart1 ekstrelerinin miisteriye ulasmamasi,
subede sirada fazlaca bekletilmesi, banka ¢alisanin kendisiyle hos olmayan bir bicimde
iletisim kurmas1 vb.) hizmet hatalarina 6rnek olarak gosterilebilir. Bunun karsisinda
misteri tarafinda ortaya ¢ikan memnuniyetsizligin giderilmesi i¢in banka tarafindan

yapilan her bir diizeltme ¢abasi da hizmet telafisi kapsaminda degerlendirilebilir.



Bu calismada bankacilik sektoriinde karsilagilabilecek iki farkli hizmet hatasina
iligkin katilimcilarin  hatanin tiiriine gore yaklasimlari ve davranig bigimleri
arastirtlmaya calisilmigtir. Temelde ayni gibi goriinen hatalarin  miisterilerin
kafalarinda olusturduklar1 banka imajina bagh olarak farkl1 bir bigimde degerlendirilip
degerlendirilmeyecegi ortaya konulmaya calisilmistir. Bunun bir sonucu olarak
bankalarin miisteri iletisiminde hangi konular1 g6z ardi etmemesi gerektigi yoniinde

cikarimlar yapilabilecegi ortaya konulmaya caligilmistir.

Calismanin bundan sonraki ikinci kisminda banka ve bankacilik kavramlariin
aciklamalar1 yapilmistir. Tarih boyunca bankaciligin nasil bir gelisim seyri gosterdigi,
bunun bir uzantis1 olarak iilkemizde bankaciligin gelisim tarihi anlatilmistir. Son
olarak bankacilik sektoriiniin neden 6nemli oldugu giiniimiiz ekonomisinde nasil bir
ozgil agirliginin oldugu sayisal biiyiikliiklerle ve istihdam ve demografik agidan

toplumumuzdaki yeri agisindan 6nemi anlatilmistir.

Uciincii boliimde hizmet, hizmet hatasi, hizmet telafisi kavramlari agiklanmistir.
Etik olmayan ve firsat¢1 davranis kavramlariin tanimlart yapilmais, isletmelerin hangi
davraniglarinin firsat¢1 davranis oldugu miisteriler tarafindan hangi davranislarin etik

olmayan davranis kapsaminda degerlendirildigine deginilmistir.

Doérdiincii ve besinci boliimde arastirmanin yontemi, veri toplama araclar
aciklanmistir. Verilerin analizlerine yonelik bilgiler verilmistir. Yapilan arastirma
sonucu elde edilen veriler istatistiki analiz yontemleri ile degerlendirilmis ve

varsayimlarin gecerliligi test edilmistir.

Son boliimde arastirma sonucu elde edilen bilgiler 6zetlenmis ve bundan sonra

yapilabilecek caligmalar i¢in 6nerilerde bulunulmustur.

1.1. Problem

Aragtirmanin problemini bankacilik sektoriinde karsilasilabilecek hizmet
hatalarinin miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigi hangi tiir hatalara nasil tepkiler

verildigi ve miisterilerin tutumlarinin belirlenmesi olusturmaktadir.



1.2. Amacg

Arastirmanin amact miisterilerin karsilagtiklar1 hizmet hatalariyla daha 6nceki
tecriibeleri ve bankanin hatanin ortaya ¢ikisi sirasinda miisteri tarafinda olusturdugu
imaja bagh olarak bankayla ticari faaliyetlerini devam ettirip ettirmeyecegi, miisteri
sadakatinin etkilenip etkilenmedigi, hatayr gérmezden gelerek herhangi bir tepki
vermeden bankasiyla ¢caligmaya devam edip etmeyecegi ve sikdyet etme davraniginda
bulunup ¢esitli mecralarda bu durumu séyleme dokiip dokmeyecegi sorularina cevap

bulmaktir.

1.3. Onem

Miisteri sadakati saglamanin zor oldugu giiniimiizde ve 06zellikle toplumda
miisteri dostu olmadigi disiiniilen bankalarda karsilagilan hizmet hatalarinin
miisterideki 6nyargi siizgecine takilmadan yonetilebilir olmasi bankalar tarafindan son
derece Onemlidir. Yapilan istatistiki analizler sonucunda hangi tiir hatalarin
miisterilerdeki olumsuz yargilarin merceginde biiyiitiilerek telafi edilseler dahi

bankalarin miisteriler ile gelecekte yapacaklari faaliyetleri etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

1.4. Varsayimlar

Arastirmanin ilk varsayimi anket katilimeilarinin kendilerine verilen senaryolari
tam olarak anlayarak iki farkli durumun varligindan haberdar bir sekilde kendi
diisiincelerini aksettirdikleridir. Ikinci varsayimu ise katilimer farkliliklar: ve kullanilan

yontemler arastirmanin amaglarina ulasmamiz agisindan yeterlidir.

1.5. Simirhliklar
e Arastirmanin kuramsal ¢ercevesi ulasilabilen literatiir alan yaziniyla sinirlidir.

e Aragtirmada elde edilen veriler 3 Kasim 2017 — 17 Kasim 2017 tarihleri
arasinda kolayda ornekleme yontemiyle segilen 18 yas {istli mevcut bir bankanin
miisterisi olan veya potansiyel miisteri olabilecek kisilerden alinmistir.
Katilimcilardan elde edilen veriler 1518inda arastirmaya uygun nitelikte anket sayisi
294 ile sinirh tutulmustur.

e Katilimcilara diger yontemlerle ulagsmak miimkiin olmadigindan sadece online

anket yontemi kullanilmistir.



1.6. Tanmumlar

Banka, Faiz karsiliginda nakit ve parasal deger verip alan, kambiyo ve kredi,
islemleri yapan, degerli esya saklamaya yarayacak kasa kiralayan, ticaret, sanayi,

ekonomi alanlarinda tiirlii etkinliklerde bulunabilen kurulus olarak tanimlanabilir

(Artun, 1980).

Hizmet: Kotler (1991) hizmeti satin alicis1 tarafindan fiziksel olarak
sahiplenemeyen ancak yine de satin alicisina fayda saglayan miibadeleler (degisimler)

olarak tanimlamustir.

Hizmet Hatas1: Hizmet hatasi, hizmetin miisteriye ulastirilmasinda ortaya ¢ikan

problemler, eksiler ve gergeklesen hatalar olarak tanimlanabilir (Bitner vd, 1990).

Hizmet Telafisi: Bell ve Zemke (1987) hizmet telafisini, miisterinin
beklentilerinin tam olarak karsilanmadigi durumlarda, hizmet isletmesi tarafindan
miisteriyi tatmin etmek i¢in Onceden planlanan ve disiiniilen eylemler olarak

tanimlamaktadir.

Firsatgr Davranis: Firsat¢1 davranis, hile yaparak 6z ¢ikarmin pesine diismek

olarak tanimlanabilir (Ping, 1993).

Agizdan Agiza Iletisim, Bir iiriin, marka veya hizmet hakkinda, bir alic1 ve bir
verici arasinda gergeklesen, ticari olmayan, yliz yiize olan iletisim seklidir (Arndt,

1967).



2. iILGILI ALANYAZIN

2.1. BANKA VE BANKACILIK KAVRAMI

Banka kelimesi dilimize Italyanca’dan girmistir. Kokeni “banco” kelimesidir ve
masa, tezgah anlamlarina gelmektedir. Bankacilik sektoriiniin ilk temsilcileri olan
Lombardlar!, faaliyetlerini, “banc” ve “banco” dedikleri uzun bir tahta parcasi veya
masa benzeri bir diizlem iizerinde gergeklestiriyorlardi (Giinal, 2001). Lombardlar’dan
giiniimiize gelene kadar bankacilik sektorii faaliyetleri acgisindan farkliliklar
gostermeye baglamistir. Pek ¢ok alanda faaliyet gdstermeye baslayan bankalarin

tanimlar1 yapilirken farkliliklar ortaya ¢ikabilir.

Bu cesitlilikler g6z onilinde bulundurularak genel bir ¢ercevede tanimina goz
atacak olursak; bankalar, sermaye, para ve kredi {izerine her ¢esit islemleri yapan ve
diizenleyen, 6zel ve tiizel kisilerin devletin ve isletmelerin bu alandaki bu alandaki her
tirli ihtiyaglarimi karsilamak tizere calisan iktisadi kuruluslardir (Yildirim, 2007).
Tasarruf sahiplerinden mevduat ad1 altinda topladiklar1 fonlari, ihtiya¢ duyan kisi ya
da kuruluslara kredi olarak kullandiran yani fon fazlasi bulunan kisi ya da kuruluslar
ile fon ihtiyact olan kisi ya da kuruluslar arasinda finansal aracilik islevi goren
kuruluglardir. Mevduat toplama ve kredi kullandirma banka tanimlamasinin geregi

olan faaliyetlerdir (Toprak, 2012).

Bankalarin tiim faaliyetleri yasalarla siki sikiya kontrol edilmektedir. Bankalarin
birincil amaci elde ettiklerit mevduatlari, getiri elde etmek amaciyla, belirli bir faiz
karsiliginda fon ihtiyact olan kisi ve kurumlarmm kullanimina sunmasidir. Bunun
yaninda bankalar, 6demelere aracilik etmekten, cek islemleri yapmaya, kredi
derecelendirmesinden, menkul — gayrimenkul rehnetmeye, saklamaya ve bu degerlerin
takasina kadar pek c¢ok finansal faaliyeti bilinyesinde gerceklestiren hizmet
isletmeleridir. Bu faaliyetleri ger¢eklestirirken faiz ve faiz dis1 komisyonlar ve getiriler

de elde etmektedir (Oztiirk ve Giiven, 2014).

'Eski Avrupa kavimlerinden birinin adidir.



2.1.1. Diinyada Bankaciigin Gelisimi

Diinya tarihine bakildiginda, ilk bankacilik faaliyetlerinin milattan dnce (M.O.)
3500 yilina dayandigini goriilmektedir. Stimer ve Babil medeniyetlerine bakildiginda
ortaya c¢ikan “Maket” bankanin tarihteki ilk Ornegidir. Maketler ilk zamanlarda,
ciftcilere hasat zamaninda geri 6denmek iizere tohum, iirtin gibi fiziki krediler
vermekteydi. Daha sonraki yillarda maketlerde fiziki kredinin yerini parasal kredi
almaktadir. Yapilan kazilarda hesaptan hesaba mal teslim emirlerinin ve 6deme

emirlerinin gergeklestirildigi ortaya ¢cikmistir (Kaya, 2012).

Babil hiikiimdar1 Hammurabi’nin meshur “Hammurabi Kanunlari”’nda ilk defa
borg ve alacak iliskisinin diizenlendigi goriilmektedir ve bunun tarihi M.O 1800 yilina
dayanmaktadir. Eski Yunan medeniyetlerine bakildigi zaman bazi tapinaklarin emanet
kabul ettigi, para bast1§1 ve borg verdigi goriilmektedir. M.O. 4. Yiizyildan itibaren ise
bu tapinaklar iizerinde devlet denetiminin arttig1 ve kamu bankalarinin ortaya ¢iktig
goriilmektedir. M.O. 3. yiizyilda Biiyiik Iskender’in Misir’1 fethetmesiyle Misir’da da
bankacilik faaliyetlerine rastlanmaktadir. M.O. 1. yiizyllda bankaciligm devlet
kontroliine gectigi goriilse de, Romalilarin devrinden sonra yeniden 6zel bankalar

kurulmustur (Takan, 2001).

1500’1l yillarin bagina kadar degerli madenler Asya ve Avrupa toplumlarinda
mal ve para iliskisinin temelini olusturuyordu. Bes asir1 asan siire zarfinda gerek Asya
gerekse Avrupa toplumlarinda degerli madenler (giimiis ve altin gibi) iilkelerin
ekonomik faaliyetlerinin ve planlarinin tizerine yapilandirildigi degerler olarak ortaya
cikmaktaydi. 1668 yilinda Isveg’te “Riskbank” adinda bir ticari isletme kuruldu ve bu
isletme ilk merkez bankasi olarak kabul edildi. Bu isletme yatirim yapanlarin,
yatirimlarii giivence altina alacagini iddia ediyor ve ayni zamanda yatirimcilarin

ticari kazang saglayacaklar1 vaadinde bulunuyordu (Sénmez ve Konur, 2014).

2.1.2 Tiirkiye’de Bankacihik

Tiirkiye’de bankacilik sistemine ve bankacilik tarihine bakildiginda 1980’ler ve
oncesi olarak iki farkli doneme ayirabildigi goriilmektedir. Bu durumun 1980’lerden
sonra uygulamaya konulan politikalarin bir sonucu oldugu kolaylikla sdylenebilir.

Finans kesimi i¢inde bankaciligin paymin 1971 yilinda yapilan bir arastirmaya gore

7



%63.7 oldugu ortaya g¢ikmistir. Aynmi konu fiizerinde 1981 yilinda yapilan bir
arastirmada ise bu oranin %87’ye yiikseldigi goriilmiistiir (Artun, 1987).

Bu rakamlar 1s18inda Tiirkiye’de bankacilik sektoriintin  gelisiminin  hiz
kazanmas1 1980’ler ile birlikte baslamistir denilebilir. Bu donemdeki serbestlesme
politikalar1 ve diinya mali piyasalar1 ile biitiinlesme ¢abalari sonucunda hiz
kazaniminin gergeklestigi sdylenebilir. Bu bilgilere ragmen 1980’ler bas itibariyle
yetersiz 6z kaynak, yetersiz aktif ve i¢ ve dis kontrol sistemindeki eksiklikler sebebiyle

istenilen biliylime ivmesi yakalanamamustir (Taskin, 2011).

24 Ocak 1980 kararlar1 bu donemin ayrismasinda belirleyici etkenlerden biri
olmustur. 24 Ocak’ta alinan bu kararlar sayesinde, karma ekonomi anlayisinin yerine

serbest piyasa ekonomisi anlayis1 benimsenmistir (Altay, 2006).

1980 yilina kadar Tiirkiye’de ve diinyada uygulanan ekonomik politikalar baz1
noktalarda tikanmaya sebep olmustu. Enflasyonist para, bilitge ve kamu agiklar
politikalart sadece kiiresel piyasalari1 degil Tiirkiye ekonomisini de mevcut haliyle isler
bir pozisyondan uzaklagtirmisti. Bu tikaniklik 1980 yilindaki 24 Ocak kararlarinin
alinmasina sebep oldu. Bu kararlarin alinmasindaki amaclarin baglica ii¢ tanesi
sunlardi; enflasyonun diisiiriilmesi, piyasa ekonomisini canlandirmak ve doviz
gelirlerinin arttirilmasi igin ekonomiyi disariya agmak. Bu dogrultuda, devletin
dogrudan miidahalesinin azaltilmas1 amaclaniyordu. Ekonominin disartya agilmasi ve
ithal ikamesi yerine liretim odakli ekonomik canlanma asil hedeflerden biri olarak
diisiiniilmiistii. Devreye sokulmasi planlanan politikalar bu kapsamda alinan
kararlarda yer aliyordu. Alinan bu kararlardan sonra liberallesme siirecinin yeniden

basladig1 sdylenebilir (Akyildiz ve Eroglu, 2004).

Bu siireg ¢ercevesinde, 1984 yilinda I ve II sayili liberasyon listeleri yiiriirliikten
kaldirildi ve dis ticarette serbestlesme ve global ekonomiye entegrasyon siireci basladi.
Dalgal1 kur sistemi, sabit kur sistemi yerine uygulamaya konuldu ve Tiirkiye’de doviz

ithali serbest birakildi (Akyildiz ve Eroglu, 2004).

24 Ocak kararlarinin uygulamaya baslanmasiyla Tiirkiye ekonomisinde dnceki
yillarda goriilen durgunluk ortadan kalkmaya baslamistir. 1980 yilinda Tiirkiye
ekonomisi %2,8 kiigiilmiistiir. 1980 yilindan sonraki doneme bakildiginda ise 1990

yilinda ortaya ¢ikan korfez krizine kadar, yillik olarak ortalama %35,26 oraninda
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biiylimiistiir. Bu verilere krizin yasandig1 1990 yil1 da dahildir. Ancak bu donem i¢inde

serbest piyasa ekonomisinin etkisiyle dig bor¢clanmada biiyiik bir artis yasanmustir. D1g

bor¢ bu donemde 11 milyar 374 milyon dolardan, 49 milyar 35 milyon dolara
yiikselmistir (Karabigak, 2000).

Cizelge 2.1. Tiirkiye’de Bankalarin Yillara Gore Likit Aktif Biiyiikliikleri
-Bilanco (bin TL)-

Likit Aktifler Likit Aktifler
Nakit Degerler Pgra Zorunlu Nakit Degerler Péra Zorunlu
Yillar ve TCMB Bankalar |Piyasalarindan| Karsiliklar Toplam | Yillar e TCMB Bankalar Piyasalarindan Kargiliklar Toplam
Alacaklar Alacaklar
1959 1 0 - 1 3 1988 5.895 8.314 736 5.571 20.517
1960, 1 0 - 2 3 1989 7.672 10.643 1.069 8.775 28.158,
1961 2 0 - 2 4 1990 10.474 15.978 852 11.034 38.338]
1962, 1 0 - 2 4 1991 16.878 34.512 2.284] 16.659 70.333]
1963 1 0 - 2 4 1992 29.686 84.759 5.480) 30.725 150.650
1964 2 0 - 2 5 1993 54.849 205.588 5.547 51.582 317.566
1965 2 0 - 3| 5 1994 105.770 323.699 14.951 119.850 564.269
1966 3| 1 - 3 7 1995 201.075 604.036 23.516 250.535| 1.079.162
1967 3] 1 - 4 8| 1996 277.529] 1.097.029 59.800 469.317| 1.903.675
1968, 5 1 - 5 10| 1997 581.059| 2.370.423 66.096 921.016 3.938.594
1969 6| 1 - 5 12 1998 937.094| 3.916.187 151.817| 1.727.558| 6.732.656
1970 6| 1 - 6| 14 1999 2.028.036| 7.799.856 565.603| 3.069.436| 13.462.931
1971 8| 2 - 9 18] 2000 2.300.953]13.478.983 1.750.147| 3.949.423| 21.479.506
1972 10| 2 - 14 26 2001 4.813.021]17.374.163 8.531.234| 7.744.620] 38.463.038|
1973 10| 3 - 18| 31 2002| 4.520.913]11.957.468 8.528.482| 9.350.316| 34.357.179
1974 13| 3 - 22 38 2003 4.957.663|12.360.017 8.972.184]10.003.420] 36.293.284
1975 19 7 - 31 57 2004 7.660.841]17.901.791 4.297.218/13.159.710| 43.019.560
1976 30 7 - 37 75 2005 14.960.233|23.472.140| 10.232.307|14.540.030] 63.204.710
1977 70 7 - 54 130 2006| 37.265.971|34.717.849 2.179.743 -| 74.163.563|
1978, 106 11 - 71 188| 2007| 41.275.455|27.387.796 6.168.334 -| 74.831.585
1979 156 19 - 103 277 2008| 55.828.463|34.981.030] 10.076.462 -1100.885.955
1980, 197 73 - 142 412 2009| 49.584.310]39.945.823| 13.037.268 -1102.567.401
1981 303 174 - 233 710 2010| 59.659.579]32.617.319] 12.414.284 -1104.691.182
1982 356 339 - 432 1.127 2011 94.904.335|41.055.378] 13.895.154 -1149.854.867
1983 501 478 - 597 1.576 2012|132.657.211] 35.052.809| 14.489.143 -1182.199.163
1984 749 1.207| - 999 2.955 2013(190.820.451]|44.764.941| 16.414.367 -1251.999.759
1985 1.338] 1.723 - 1.340| 4.401 2014{214.596.338| 48.114.415| 20.036.816 -1282.747.569
1986 2.199] 2.488 - 1.926| 6.614 2015(251.700.099] 61.849.069] 13.035.604 -1326.584.772
1987 4.407] 3.520 - 2.643| 10.569 2016 289.437.636) 67.061.275]  19.374.155 -1375.873.066

Kaynak: TBB, 2016a. Banka ve Sektor Bilgileri, Istatistiki Raporlar

Cizelge 2.1.de goriildiigii iizere bankalarin bilangolarindaki aktif biiyiikliikleri

her gecen yil bir dnceki yila gére artmaktadir. Ozellikle 80’lerin basindan 2000’lerin

ortasina kadar bu artisin her yil bir onceki yila gore %50 ile %90 arasinda artis

gosterdigi goriilmektedir.




Cizelge 2.2.0zel Sermayeli Mevduat Bankalarimin Yillara Gore Likit Aktif
Biiyiikliikleri —Bilanco (bin TL)-

Likit Aktifler Likit Aktifler
Nakit Degerler P?ra Zorunlu Nakit Degerler P‘?ra Zorunlu
Yillar i TCM§ Bankalar 'l:i:::saa:;r:ndan et Toplam Yillar L TCMS Bankalar aPrl]y:slzl:;(x;; i Toplam

1959 1 0 1 2 1988 3.249 5.290 439 2.926 11.904]
1960 1 0 1 2 1989 4.016 5.702 413 4.595 14.725|
1961 1 0 1 2 1990) 5.823 8.976 246 5.694 20.739
1962 1 0 1 2 1991 10.120 20.903 1.021 9.099 41.143
1963 1 0 1 2 1992 18.588 47.533 2.840 16.109 85.070
1964 1 0 1 2 1993 37.631| 136.619 3.158 27.763 205.171]
1965 1 0 1 3 1994 59.669| 189.517 6.735 65.019 320.940,
1966 2 0 2| 4 1995 143.745]  350.093] 13.590| 136.087| 643.515|
1967 2 0 2| 4 1996 148.358] 670.884] 31.520] 262.439| 1.113.201]
1968 3] 0 2| 6 1997 371.693| 1.339.607| 32.060] 527.962| 2.271.322
1969 4 0 3| 8 1998 517.660] 2.523.175| 128.872| 946.906] 4.116.613
1970 4 1 3| 8 1999 921.381| 5.046.440| 401.275| 1.684.675| 8.053.771
1971 4 1 5] 10 2000 1.017.600| 8.782.387| 823.182| 2.250.708| 12.873.877
1972 6| 1 8| 15 2001 3.116.694/10.414.413(6.612.083| 5.321.568| 25.464.758
1973 6| 1 11 18 2002 3.202.151| 6.575.390(5.249.566] 6.153.415| 21.180.522
1974 8| 1 14 23 2003 3.271.104| 5.808.724(3.320.621) 6.595.951| 18.996.400
1975 11] 4 20 35 2004 5.419.993| 8.883.700(1.054.022) 8.730.641| 24.088.356
1976 18 4 26 47 2005 10.095.558( 13.036.448| 3.724.250] 10.666.672| 37.522.928
1977 43 3 38 84 2006 22.509.300f14.821.902| 251.331 -| 37.582.533
1978 71 6 52 129 2007 23.999.250f13.757.700] 353.293 -| 38.110.243
1979 100) 10 76 187, 2008 32.898.057(19.370.345| 1.917.766 -| 54.186.168
1980 115 45 107| 267, 2009 26.970.584(22.716.194 3.255.388 -| 52.942.166
1981 202 116 - 176 494 2010 31.561.505(15.849.384| 949.427 -| 48.360.316
1982 214 191 - 275 681 2011 52.386.748(22.528.289|2.785.079 -| 77.700.116
1983 280 243 - 331 854  2012| 67.885.135|16.182.990(4.615.878, -| 88.684.003
1984 452 564 - 526 1.542 2013 93.901.895(20.456.595| 3.341.874 -1117.700.364
1985 742 866 - 706 2.314 2014| 106.627.51818.766.902| 3.321.078 -1128.715.498
1986 1.191| 1.529 - 1.019 3.739 2015 100.063.826(12.341.764| 791.585 -1113.197.175
1987 2.761] 2.156 - 1.398 6.314 2016| 117.029.775|15.771.281|2.275.832 -1135.076.888
Kaynak: TBB, 2016a.Banka ve Sektor Bilgileri, Istatistiki Raporlar

Cizelge 2.2.°de ise 0Ozel sermayeli bankalarin bilangolarindaki likit aktif
buytikliikleri goriilmektedir. 2008 ve 2009 yillarinda etkisi hissedilen global ekonomik
krizin etkilerinin hissedildigi yillar haricinde 6zel sermayeli bankalarin da bilango

aktiflerinin yiikselis egiliminde oldugu ortaya konmustur.

Tirkiye bankacilik sektorii, 1980 yilindan itibaren yasadigi degisimle beraber,
banka, istthdam ve sube sayilarinda artislar oldugu goriilmiistiir. 1980 yilinda 43 adet
banka varken, 1990 yilinda bu say1 64’e ve 1999 yilinda ise 81 e ylikselmistir (BDDK,
2002).

2001 yilinda yasanan ekonomik kriz sonrasi pek ¢ok banka Tasarruf Mevduati
Sigorta Fonuna devredilmis ve bankacilik sisteminin saglam temeller {izerine
kurulmasina yonelik kararlar alinmistir. 2001 y1li krizi 6ncesinde aktif olan bankalarin
bir kism1 boylelikle ekonomik piyasalarda var olan durumlari sona ermistir. 2001

yilina kadar rakamsal olan biiyliyen bankacilik sektorii ve hedefleri sektorde biiylimek
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ve atilim yapmak olan bankalar, mevcut duruma ayak uydurmak i¢in, pozisyonlari

koruma anlayisiyla kriz sarsintilarini atlatmaya caligsmislardir.

Giiniimiize geldigimizde ise (Cizelge 2.3.) (31 Aralik 2016 itibariyle), bankacilik
sektoriinde 3’ii kamu sermayeli banka olmak {izere 47 adet banka vardir. Toplamda bu

bankalarin 10.500 subesi ve 188.266 adet ¢alisani vardir (TBB, 2016b).

Cizelge 2.3. 31 Aralik 2016 itibariyle Banka, Sube ve Personel Sayilari

Sube Sayisi Cahsan Sayisi
2017 2017 2017 2017
Eyliil Arahk Eyliil Aralik
Sektér Toplamm 10.658 10.550 195.064 | 193.504
Mevduat Bankalar 10.609 10.500 189.840 | 188.266
Kamu Sermayeli Bankalar 3.697 3.677 58.330 58.502
Turkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi1 A.S. 1.802 1.781 24.558 24.554
Turkiye Halk Bankas:1 A.S. 969 969 17.618 17.851
Turkiye Vakiflar Bankas:1 T.A.O. 926 927 16.154 16.097
Ozel Sermayeli Bankalar 4.077 4.013 73.684 73.460
Adabank A.S. 1 a1 29 29
Akbank T.A.S. 826 801 13.898 13.884
Anadolubank A.S. 111 112 1.848 1.817
Fibabanka A.S. 80 80 1.692 1.633
Sekerbank T.A.S. 273 273 3.602 3.591
Turkish Bank A.S. 13 iz 233 230
Tiurk Ekonomi Bankas1 A.S. 515 504 9.469 9.464
Tirkiye Is Bankas1 A.S. 1.370 1.364 24.718 24.868
Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. 888 866 18.195 17.944
Tas.Mevd.Sig. Fon.Devr. Bankalar 1 i 232 225
Birlesik Fon Bankas1 A.S. 1 a1 232 225
Yabanci Sermayeli Bankalar 2.834 2.809 57.594 56.079
Alternatifbank A.S. 53 53 967 247
Arap Turk Bankasi1 A.S. 7 7 266 259
Bank Mellat 3 3 52 50
Bank of Tokyo-Mitsubishi UFJ Turkey A.S. 1 i 71 70
Burgan Bank A.S. a7 43 o982 978
Citibank A.S. 7 7 430 421
Denizbank A.S. 697 697 12.837 12.257
Deutsche Bank A.S. 1 1 118 119
Habib Bank Limited 1 1 17z 18
HSBC Bank A.S. 89 82 2.742 2.478
ICBC Turkey Bank A.S. a4 44 769 810
ING Bank A.S. 266 261 5.039 4.935
Intesa Sanpaolo S.p.A. 1 1 29 30
JPMorgan Chase Bank N.A. 1 1 61 60
Odea Bank A.S. 51 a7z 1.616 1.185
ONB Finansbank A.S. 580 580 11.812 12.007
Rabobank A.S. 1 i 35 35
Société Générale (SA) 1 a1 46 a7
The Royal Bank of Scotland Plc.*™ - - -
Turkland Bank A.S. 33 33 594 523
Turkiye Garanti Bankas1 A.S. 950 945 19.111 18.850
Kalkinma ve Yatirmm Bankalanr 49 50 5.224 5.238
Aktif Yatrmm Bankas:1 A.S. 8 8 646 656
BankPouzitif Kredi ve Kalkmma Bankas1 A.S. 1 a1 80 79
Diler Yatrmm Bankas1 A.S. 1 1 19 19
GSD Yatrm Bankas:1 A.S. 1 1 31 31
iller Bankas1 A.S. 19 19 2.445 2.439
istanbul Takas ve Saklama Bankas1 A.S. 1 a1 269 281
Merrill Lynch Yatrmm Bank A.S. 1 a1 50 a7
Nurol Yatmmm Bankasi1 A.S. 1 a1 46 49
Pasha Yatrmm Bankas1 A.S. 1 a1 42 45
Standard Chartered Yatrmm Bankas: Turk A.S. 1 i 28 29
Tiurk Eximbank 10 11 632 635
Turkiye Kalkmma Bankas1 A.S. 1 i 559 553
Turkiye Smai Kalkmma Bankasi1 A.S. 3 3 377 375

Kaynak: TBB, 2016b.Banka ve Sektor Bilgileri, Banka ve Sube Sayilar
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2.1.3. Giiniimiiz Ekonomisinde Bankaciligin Yeri

Bankalar, mali politikalarin ve alinan ekonomik kararlarin uygulanmasinda
etkili olan kuruluslardir. Bankacilik faaliyetlerini devam ettirirken siyasi yapidan ve
alman ekonomik kararlardan etkilenmekte ve bu kararlar1 etkilemektedirler. Bu
baglamda bankalar, kaynaklara aracilik etmekte ve buna ek olarak var olan milli
kaynaklarin iyilestirilmesinde etkin rol almaktadirlar. Ekonomik alanda ortaya
koyulan politikalarin etkinliginin arttirilmasi konusunda aktiftirler ve gerek yurt ici

gerekse yurt disi ticaretin yiiriitiilmesine katki saglamaktadirlar (Akgtic, 1987).

Bankacilik sektorii, Tiirk finans sektorii i¢inde en biiyilk paya sahip olan
sektordiir ve bu biiytikliik 2010 yilmin {iglincl ¢eyregi itibariyle 910 milyar TL dir
(BDDK, 2010).

Finans sektorii genelinde bankacilik istthdam sayilarina goz attigimiz zaman
(Sekil 2.1.), biiyiik cogunlugun bankacilik sektoriinde istihdam edildigini goriiyoruz.
Finans sektoriinde istihdam olan her on ¢alisandan dokuzunun bankacilik sektoriinde

calistigr bilgisi, sektoriin saglanan istihdam agisindan biylikliigiiniin de ortaya

koymaktadir.
Sekil 2.1. Finans Sektoriinde Istthdam Dagilimi
Banka
W Faktoring

B Finansal Kiralama
Finansman Sirketleri
WVarlk Yénetim
B Arac Kurumlar 8g
M igorta $i."|'=:E‘|:|E.":'
Feasirans

Kaynak: BDDK, 2012. Finansal Piyasalar Raporu, say1: 28.
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Ayni donemde finans sektoriiniin biiyiikligii ise 1.150 milyar TL’dir. Bu bilgiler
1s181nda bankacilik sektoriiniin biiyiikliigii ve finans piyasasi agisindan ne denli 6nemli
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. 2010 Y1l itibariyle banka basina yaklagik 1.5 milyon, sube
basina ise yaklasik 7600 kisilik niifus diismektedir. Bankacilik sisteminde ¢alisan
basina diisen niifus sayilarma bakildigi zaman ise, bu saymin 394 oldugunu
goriilmektedir. Calisan bagina diisen aktif biiyiikliik ise 2009 yil1 itibariyle 9.8 milyon
Euro’dur. Avrupa Birligi (AB) ortalamasinin bu kalem i¢in 12.6 milyon Euro oldugu
diisiiniiliirse bu sayilarin ne denli bir biiyiikliigii ifade ettigi daha kolay anlasilir (TBB,
2012).

Hane halkinin toplam finansal varliklarinin orani da, bankacilik sektoriiniin
toplam finansal sistem i¢indeki biiyiikliiglinii ortaya koymaktadir. Hane halkinin
toplam varliklarinin i¢indeki tasarruf mevduatlarinin oran1 2000’11 yillarla birlikte artis
gostermistir. Cizelge 2.4.’te gosterildigi tizere 2004 yilinda mevduatlarin toplama,
toplam finansal varliklarin yaklasik %65’1ydi. 2009 yilina geldigimizde ise bu oranin
yaklasik olarak %80’e ulastig1 goriilmektedir (BDDK, 2010). Bu artistaki en biiyiik
etkenin, hane halkinin tasarruf araglarindaki tercihinin degisikligi oldugu sdylenebilir.
Hane halkinin toplam finansal varliklarindaki en biiytlik ikinci kalemi olan kamu
bor¢lanma kagitlarinin 2004 yilinda 41 milyar TL oldugunu goriilmektedir. Bu miktar
toplam varliklarin yaklasik %21’iyken, 2009 yilina bakildiginda bu miktarin 13 milyar
TL’ye diistiigii goriiliilyor ve bu da oranin % 3’e kadar geriledigini gostermektedir

(TBB, 2012).

Cizelge 2.4. Hane Halkinin Finansal Varhik Durumu

Milyar TL 2004 | 2005 | 2006 2007 | 2008 | 2009
Toplam Varhklar 1907 | 216,3 256 | 2818 | 353,8 | 4020
Bireysel Emeklilik Fonlan 03 1,2 2.8 4.6 6.0 9.1
Hisse Senedi 12,4 15,8 15,7 17,5 10,8 245
Kamu Borglanma Kagitlan | 41,0 333 277 19,2 19.7 13.0
Tasarruf Mevduat 1246 | 1478 | 1854 | 2155 | 2668,0 | 321.0
Dolagimdaki Para 12,4 18,2 244 250 293 343

Kaynak: BDDK, 2010. Finansal Piyasalar raporu

2010 yilindan 2014 yilina kadar ise sadece bankacilik sektorii icinde mevduat
oranlarinin durumuna bakilacak olursa, bankalarin en 6nemli fon kaynaginin hala

mevduat oldugunu goriilmektedir. 2010 yilinda toplam mevduat 617.017 milyar TL
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iken 2014 yilina gelindiginde toplam mevduatin 959.435 milyar TL oldugu
goriilmektedir (BDDK, 2014).

Mart 2014 Tarihinde, toplam mevduata gore, tasarruf mevduatinin oraninin
yaklasik olarak % 60 oldugu goriilmektedir. 2010 ve 2014 arasindaki mevduat orani
farki doviz kuru dalgalanmalarindan ve oOzellikle doviz kuru artisindan

kaynaklanmaktadir (BDDK, 2014).

Cizelge 2.5. Toplam Mevduatin Gelisimi
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713791 738412 "6%
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Milyon TL
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w
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{=]
=
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&= Toplam Mevduat s A rtis Orani ((Inceki Doneme Gare)

Kaynak: BDDK, 2014 Bankacilik Genel Goriiniimii

Cizelge 2.6. Tiirk Bankacilik Sisteminde Calisan Sayilar

. Aralik

Aralik 2016 Eyliil 2017 2017

Mevduat bankalari 191.363 189.840 188.266

Kalkinma ve yatirim 5336 5224 5238
bankalar1

Toplam 196.699 195.064 193.504

Kaynak: TBB, 2017 Istatistiki Raporlar, Banka, Calisan ve Sube Bilgileri

2017 yil1 Aralik ay1 itibariyle kalkinma ve yatirim bankalar1 dahil mevduat
bankalarinda ¢alisan sayis1 193.504 tiir.
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3. HIZMET HATASI VE TELAFISI

3. 1. Hizmet Kavram

Hizmet kavrami ilk olarak Fizyokratlar tarafindan 1750 yilinda ortaya atilmistir.
Fizyokratlar hizmeti tarim {iretimi haricindeki faaliyetler biitiinii olarak
tanimlamiglardir (Cowell, 1984). Kotler (1991) ise hizmeti satin alicis1 tarafindan
fiziksel olarak sahiplenemeyen ancak yine de satin alicisina fayda saglayan

miibadeleler (degisimler) olarak tanimlamistir.

Boone ve Krutz (2004) hizmeti insanlarin ve isletmelerin ihtiyaclarini karsilayan
soyut Uriinler olarak tanimlamistir. Lovelock ve Wright (2002) icin ise hizmet,
kullanicida ve kullaniciy1 temsil edende istenen bir degisiklik meydana getirmek

suretiyle miisteriler i¢in fayda yaratan bir eylem veya performanstir.

Hizmet, fiziksel olmayan, tiiketicilere direkt fayda saglayan insan emegiyle
makine ve sistemler araciligiyla veya vasitasiz bir sekilde insanlar tarafindan tiretilen
tiriinlerdir (Zeithaml, Bitner, ve Gremler, 2014). Hizmetlerde 6ncelikle bir pazardan
s0z edilmesi gerekir. Hizmet, pazardaki iki taraf arasinda (hizmeti satan — hizmeti satin

alan) bir deger karsiliginda gergeklesen degisim siireci olarak da tanimlanabilir.

3.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Uriinler ve hizmetler tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamasi yoniiyle benzerlikler
gosterirler. Hizmetin tanimi geregi bireylerin ihtiyaglarini gideren iiriinlerde mal ve
hizmet ayrimimin yapilabilmesi i¢in bazi temel farkliliklar olmasi gerekir. Bu
farkliliklar 4 ana baslik altinda toplanabilir. Bunlar; soyutluk, heterojenlik (heterojen
olma), tretim ve tiiketimin ayrilmazhigi (eszamanlilik) ve bozulabilirliktir (heba
olabilirlik) (Zeithaml vd., 2014b). Bankalarin da birer hizmet isletmesi géz Oniine
alindiginda, hizmetlerin 6zellikleri olarak saydigimiz bu dort farkliligin bankalarin
yonetim, uygulama ve pazarlama faaliyetlerini etkileyen birer etken oldugu da

kolaylikla sdylenebilir (Kaya, Ko¢ ve Topcu, 2010).
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3.2.1 Soyutluk

Mal ve hizmetler arasindaki temel farki olusturan en 6nemli unsurun, soyutluk
kavraminin karakteristigi oldugu sdylenmektedir. Bir tirliniin mal m1 ya da hizmet mi
oldugunun anlasilmasi yoniindeki en Onemli veri soyutluk oldugu kabul edilir

(Zeithaml ve Bitner, 1996).

Pek cok hizmetin somut ozellikler tasidigi sOylenebilir. Yemek yediginiz
restorandaki masa, yemegin kendisi, egitim verilen bir kurulustaki derslik ve siralar,
yolculuk yaptiginiz aracin koltuklar1 ve sasisi vb. Burada miisterinin hizmet
performansini kendi deneyimlerine gore degerlendirmesi, hizmetin soyut kavramini
ortaya koymaktadir. Fiziksel bir iirlinii satin almanin faydasi, o iriiniin fiziksel
karakteristigi ile Olciiliirken, hizmet satin almanin faydasi o hizmetin dogas1 geregi

performansi ile 6l¢iiliir.

Fiziksel tirtinlerle karsilastirdigimizda, hizmetler depolanamaz ve aniden gozle
goriiliir sekilde gosterilemezler. Onlar1 dokunup hissetmek zordur, patentlerle
korunamazlar ve fiyat bigilmeleri olduk¢a zordur. Hizmetlerin soyut dogaya sahip
olmasi, miisteriler tarafindan degerlendirilmelerini ve karsilastirilmalarini zorlastirir.
Sonu¢ olarak miisteriler bir hizmetin kalitesini degerlendirirken fiyat1 bir
degerlendirme temeli olarak kabul ederler veya kisisel bilgi kaynaklarim
degerlendirmeyi tercih edebilirler. Bu sebeplerden hizmetlerin miisteriler tarafindan

olumlu degerlendirilmesinde risk faktorii ortaya ¢ikar (Gilmore, 2003).

Hizmetler ve fiziksel tiriinler arasinda elle tutulur, gézle goriiliir ve hissedilebilir
olmalarina ek olarak bu 6zelliklerin degerlendirilebilir olmalar1 arasindaki farkliliklar
ve tercih edilme oOzelliklerinin farkliliklar1 agisindan da bir ayrima gidilebilir.

Asagidaki sekil bunun anlasilmasinda konusunda yardimei olabilir.
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Sekil 3.1. Uriinlerin Miisteriler Tarafindan Degerlendirilme Siirecleri

Urinlerin Cogu Hizmetlerin Cogu
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Kaynak: Zeithaml, A. (1981). How Consumer Evaluation Process Differ
between Goods and Services, Aktaran: Lovelock, H. (1991). Services Marketing
Second Edition. Prentice-Hall. s.40.

Sekil 3.1.°de goriildiigii lizere, iiriinler ve hizmetlerin farkliliklariin bir kismi
iriin ve hizmet 6zelliklerinin farkliliklarindan ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetler biiyiik
cogunlukla giiven ve onceden tecriibe Ozelliklerine gore tercih edilirken, iiriinlerde

arastirma Ozelliklerinin daha 6n planda oldugu goriilmektedir.

3.2.2 Ayrilmazhk

Uriinlerin imal edilmelerinde ve tiiketilmelerinde iiretici ve tiiketicinin ayn1 anda
etkilesimde oldugu bir zaman zarfi, hizmetlere oranla ¢ok daha kisithidir. Uriinler,
hizmetlerin aksine dncelikle iireticiler tarafindan imal edilir belli bir siire gectikten
sonra ve farkli bir yerde tiiketilirler. Hizmetler ise dogasi geregi iiretildigi anda
tiketilmelilerdir. Isindaki bir bilesen olarak kabul edilmeleri miimkiin degildir.
Tiiketicilerin hizmeti kullanma asamasindan 6nce dahi hizmetin iiretilmesinde etkin

bir rolii oldugu sdylenebilir (Bitner ve Mohr, 1994).
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Hizmetler tiiketicilerin gdzleri oniinde iiretilir ve tiiketilirler. Hizmet saglayicisi
ile miisteri bu nedenle siirekli etkilesim halindedir. Tiiketici hizmetin {liretim siirecinin

bir pargasi olarak kabul edilir ve iiriinlerin aksine iiretim siirecinin

Hizmetlerde tiiketimin ve iiretimin ayn1 anda ger¢eklesmesi ve hizmet iiretimine
tiiketicilerin dogrudan katkida bulunmaszyla, tiiketicilerin hizmet organizasyonlarina
baz1 etkilerde bulundugu goriilmistiir. Tiiketicilerin yardimer hizmet iireticileri
olduklar1 bu sebeple ortaya koyulmustur (Vargo ve Lusch, 2004). Bu sebeple

miisteriler, hizmet iiretiminde kismi ¢alisan olarak degerlendirilirler (Bowen, 1986).

3.2.3. Heterojenlik

Hizmetlerin ~ heterojen  olmasi  hizmet  kalitesinin  algilanmasinin
degiskenliginden kaynaklanmaktadir. Bir hizmetin kalitesi, o hizmetin nerede, ne
zaman, hangi sartlarda, kimler tarafindan nasil sunulduguna bagh olarak degisiklik
gosterir. Ayni1 zamanda hizmet kalitesi algis1 da hizmeti alan kisilerin de nerede, ne
zaman hangi kosullarda hizmeti aldigina bagli olarak degismektedir. Bu durum insan
faktoriiniin daha etkin oldugu hizmetlerde daha énemli olur. Insanlarin tepkileri ruh
hallerine ve i¢inde bulunduklari fiziki ve psikolojik sartlara bagli olarak, bir giinden

ertesine ve dahi ayni1 giin igerisindeki degisik saat dilimlerinde farkliliklar gosterebilir.

Ayni tatil bolgesinde, ayni tatil koylinde ve ayni odada bir dnceki sene
yaptigimiz tatil, bir sonraki y1l yine ayni1 bolgede, ayn tatil koyiinde ve ayni odada
yaptigimiz tatile gore farkli hissettirebilir. Bu farklilik insan iligkilerinin tek
diizelilestirilmesindeki zorluklardan kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin heterojenligi,
tilketicilerin aldigr risk algisinin artmasina ve satin alma faaliyetlerinin Oniinde bir

engel teskil etmesine sebep olmaktadir (Kog, 2017a, 69).

Heterojenlik, hizmetlerin soyut dogasi geregi ortaya bir zorluk olarak ¢ikar.
Hizmetlerin tamamen insan eliyle {iretilmesi ve sunulmasinin bir sonucu olarak istenen
kalite seviyesine her zaman, her kosulda ulasmak miimkiin olmayabilmektedir. Ciinkii
insanlar, makineler gibi stirekli ve istikrarli bir sekilde ayn1 performansi veremezler.
Bu sebeple miisterilerin kaliteyi degerlendirmesi ve galisanlarin kaliteyi 6l¢iip, kontrol

etmesi oldukca zor olmaktadir. Bu kosullarda hizmetin kalitesinin 6l¢iiliip

18



degerlendirilmesi ¢ogunlukla mevcut ve potansiyel miisterilerin goriis, tutum ve

beklentilerine gore belirlenmektedir (Gilmore, 2003).

3.2.4 Bozulabilirlik

Hizmetler sonradan kullanilmak tizere bir yerlerde depolanip sonradan
kullanilamazlar yani bozulabilirdirler. Uriinlerde, {iretim sonrasi miisterinin oniine
koyulmadan son bir kalite kontrol islemi yapma imkan1 vardir ancak hizmetlerde bu
durum ne yazik ki s6z konusu degildir. Hizmet saglayicisi, hizmeti ilk seferinde ve her

seferinde en dogru sekilde miisteriye ulastirmak zorundadir (Lockyer, 1986).

Hizmetlerin bozulabilirligi daha ¢ok zaman olgusuyla ortaya ¢ikan bir 6zelliktir.
Fiziksel bir {iriiniin imal edilir edilmez satilmamas1 her zaman i¢in bir zarar olarak
degerlendirilmez. Hizmetlerde durum boyle degildir. Bir otelde bir gecede bos kalan
odalar, bir seyahat sirketinin bir seferinde satamadig1 bos koltuklar veya bir banka
subesi gisesinde ¢alisanlarin her hangi bir islem yapmadan oturmasi sonradan telafi
edilebilecek durumlar degildir. Bir otel isletmecisinin bu gece 100 adet odadan yarisi
bos kaldi yarin bunu telafi etmek i¢in 150 oday1 hizmete acariz demesi miimkiin
olmamaktadir. Ertesi giin de otelde 100 oda olacaktir. Seyahat sirketinin aracinin
koltuk sayist degismeyecek ve banka subesindeki gise ¢alisanlarinin farkli zamanda,
farkli kisilere farkli islemlerde yardimci olmalari gerekecektir. Bu nedenlerle
bozulabilirlik hizmet yoneticilerinin satig baskisi hissetmesine ve fiyat temelli
promosyanlar yapilmasina neden olmaktadir. Fiyat temelli promosyanlar da marka
imaj1 olugsmasini engellemekte veya var olan imajin olumsuz yonde ilerlemesine neden

olmaktadir (Kog, 2017b, 75).

3.3. Hizmet Pazarlamasi Bilesenleri

Pazarlama teorisinin ana unsurlarindan biri olan pazarlama bilesenleri/karmasi,
dort temel iistiinde yiikselir. ilk olarak James Culliton tarafindan yapilan bir ¢alisma
ile “girdilerin karistiricis1” teriminden tiireyerek 1964 yilinda Neil Borden tarafindan
yayinlanan “The Concept of The Marketing Mix” adli1 makalede kullanilmigstir. Neil

Borden pazarlama bilesenleri/karmasi elemanlart on iki baglik altinda toplamis ve
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bunlarin aslinda farkli isimlerle de adlandirilabileceklerini sdylemistir. Bu bilesenler;
planlama, fiyatlandirma, markalama, dagitim kanallari, kigisel satis, reklam,
tutundurma, ambalajlama, sergileme, hizmet, fiziksel dagitim, veri toplama ve

analizdir (Rafig ve Ahmed, 1995).

Pazarlama karmasi bir model olarak ilk kez Jerome McCarthy tarafindan
kullanilmistir. McCarthy 1960’11 yillarda pazarlama karmasinin 4P’si olarak ifade
edilen; {iriin (product), fiyat (price), tutundurma (promotion) ve dagitim/yer (place) 4

ana unsur iizerine bina edilmesi gerektigini sdylemistir (Motley, 2002).

Daha sonraki yillarda iiriin pazarlamasi bilesenlerinin hizmet pazarlamasi
bilesenleriyle birebir ortiismedigi, hizmetlerin dogasi geregi (soyutluk, ayrilmazlik,
heterojenlik ve bozulabilirlik) mevcut bilesenlerin yeni karma elemanlariyla
desteklenmesi gerektigi ortaya atilmistir. Diger bir deyisle Borden tarafindan ortaya
koyulan pazarlama karmasi bilesenleri, hizmetlerin karakteristigi geregi, hizmet

pazarlamasi bilesenlerini kapsamakta yetersizdir (Shostack, 1977).

Hizmetlerin yapisi geregi pazarlama karmasi elemanlarini hizmetlerle
uyumlulagtirma ¢abalar1 devam etmistir. 1981 yilinda Renaghan konaklama hizmetleri
i¢cin 3 yeni karma bileseni ortaya atmistir. Bunlar iiriin hizmeti, sunum ve iletisimdir.
1989 yilinda ise Brunner’in 4C konsepti yeni bir kapsam olarak sunulmustur. Kavram
(concept), maliyetler (cost), kanallar (channels) ve iletisim (communication)
Brunner’in yeni bilesenleridir. Bu yeni bilesende kavram/konsept geleneksel
karmadaki iirtin i¢in kullanilmistir. Maliyetler, kanallar ve iletisim sirasiyla, fiyat,
dagitim/yer ve tutundurma bilesenlerinin daha kapsayicit bashiklar oldugu iddia

edilmistir.

Yeni bilesenler olusturma cabalar1 arasinda etkisel alani en genis olan ¢alisma
Booms ve Bitner’in 7 bilesenli karmasi olmustur (Tablo 3.1.). Booms ve Bitner
geleneksel pazarlama karmasi bilesenlerinin hizmet pazarlamasi i¢in modifiye
edilmeleri gerektigine ek olarak 3 yeni karma elemaninin da hizmet pazarlamasi
karmasina eklenmesi gerektigini ileri slirmiistiir. Yeni eklenen elemanlar; insanlar
(people), fiziksel kanitlar (physical evidences) ve siire¢ (process) tir (Rafiq ve Ahmed,
1995).
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Tablo 3.1. Hizmet Pazarlamas1 Karmasi (Booms ve Bitner Cercevesi)

Urin-Hizmet ~~ Fiyat Yer/Dagtm Tutundurma nsanlar Fizksel Kantlar ~ Sireg

(Product) (Price) (Place) (Promotion) (People/Participants)  (Physical Evidences) (Process)
Markalsmi ~ [Seviye Konum Reklam Personel Cevre {lkeler

Kalite Indirimler Ulagim Kisisel Satsg Egitim Digeme Prosediirler
Himet Hattr  |Odeme Kosullant ~ |Ulagilabilirik Promosyonlar  {Hoggbrii Renk Makinlesme
Garanti Algt Degeri Dagitm Kanallart |Personel Baglilk Diizen (aliganlara Giiven
Somut Veriler  |Fiyat/Kalite Dagitim Kapsami |Fizksel Cevie | Tesvik Gilriitti Seviyesi [ Milsteri Katim
Fiyat Farklilasma Kolaylagtmiclar | Goriinis Kolaylagtmcilar — |Milsteri Yonlendirmeleri
Personel Somut Veriler  |Kisilerarast davranlar |Somut Veriler Is Aksslart
Fizksel Cevre Hizmet Siireci | Tutumlar

Hizmet Siireci Etkilegim

Kaynak: Booms, H., Bitner M.J. (1981). Marketing Strategies And
Organization Structure For Service Firms. Aktaran: Donnelly, J.H., ve George,
W.R., Marketing of Services, American Marketing Association. Chicago IL. ss.

47-51.

3.3.1. Hizmet — Uriin (Product)

Tiiketicilerin ihtiyaclarni karsilayan, fiziksel ve psikolojik olarak isteklerini

tatmin eden her tiirlii unsur iirlin ve hizmet kapsaminda degerlendirilebilir. Fiziksel

iirlinlerde tiiketicilerin ihtiyaglarini gideren unsurlarda somut 6zellikler baskin olarak

ortaya cikarken, hizmetlerde dnceden degindigimiz soyut 6zellikler baskin olarak

ortaya ¢ikmaktadir (Altumgik R., Torlak O. ve Ozdemir S. 2012).

Hizmetler, miisteri ihtiyaglarini gidermek i¢in her tiirlii somut ve soyut dgeleri

bir araya getiren degerlerin toplamidir. Hizmetlerin basariya ulagsmasi ig¢in

pazarlamacilar tarafindan yerine getirilmesi gereken kosullar soyledir (Lovelock,

1996):

Miisteri  isteklerinin ve miisterilerin {reticiden beklentilerinin

belirlenmesi.

Yerine getirilecek isteklerin temel ve destekleyici hizmet elemanlari

olarak siniflandirilmasi.

Hizmet siireci her bir alt sinifinin performans kriterlerinin tespit edilmesi.
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V.

Degisen zaman ve degisen kosullara gore hizmet paketinin tekrar

giincellenmesi.

3.3.2. Fiyat (Price)

Fiyat, miisterilerin bir iirlin veya hizmet karsilifinda 6demek durumunda

olduklar1 parasal deger olarak tanimlanmistir (Simon, 1989). Hizmetlerin dogas1 ve

ozellikleri geregi fiyatlandirilmalarinda {iriin fiyatlandirmasina kiyasla dikkat edilmesi

gereken noktalar yer almaktadir ve kisaca su sekilde siralanabilir (Kog, 2017¢):

Hizmetlere olan talep yil icerisinde degiskenlikler gosterebilir. Bir tatil
koyline veya gezi turlart diizenleyen bir isletmeye yilin degisik
donemlerinde farkli seviyelerde talep gosterilebilir. Bu noktada bu
hizmetlerin fiyatlandirmasi talep ve kapasite yonetiminde 6nemli bir arag

olarak kullanilabilir.

Hizmetler daha sonra kullanilmak iizere stoklanamazlar. Uretildikleri
yerde tiiketilmeleri zorunludur. Bu sebeple kitle iiretimi yapilip daha
sonra satiga sunularak maliyetlerin azaltilmasi miimkiin olmamaktadir.
Dolayisiyla, hizmetlerin bozulabilir olmast dogrudan ve dolayh

maliyetlerin yiikselmesine neden olmaktadir.

Hizmetler emek yogun faaliyetlerdir. Calisanlara 6denecek iicretler
hizmet isletmelerinin giderlerinin 6nemli bir kismini olusturabilir.
Hizmet pazarlamasinin bilesenlerinden olan insan faktorii olmadan
hizmetler sunulamayacagi igin, ¢alisan ticretleri fiyati etkileyen 6nemli

bir kistas olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmetlerde, her bir faaliyetin toplam maliyet i¢indeki payin1 belirlemek
kolay degildir. Gelir-gider dengesi hesaplamasi yapilirken, hizmetlerde

basa-bas noktasini belirlemek ¢ok zordur.

Hizmetlerin soyut 6zellikleri, somut olgiitlerle karsilagtirilamamalarina

neden olur. Durum bdyle olunca hizmetler miisteriler tarafindan fiyat baz
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alinarak degerlendirilmelerine neden olur. Hizmetlerin fazla degiskenlik

gostermesi fiyat degisikliklerine de sebep olur.

V1.  Hizmetlerin bozulabilir olma 6zelligi nedeniyle hizmet yoneticilerinde
satis baskis1 olmaktadir. Bu nedenle fiyat temelli promosyonlar siklikla
goriilmektedir. Misteri hizmeti ¢ogunlukla fiyat Olgiitine gore
degerlendirdigi i¢in fiyat promosyonlari kalite algisinin diigsmesine neden

olabilir ve marka imajin1 olumsuz etkileyebilir.

3.3.3 Yer/Dagitim (Place)

Hizmetler de tipki iirlinler gibi bir sekilde miisteriye ulagtirilmalart gerekir.
Ancak hizmetlerin dogas1 geregi onlar1 bir yerden bir yere tasiyip, sadece belli bir
mekanda tiiketiciyle bulusturamayiz. Bu durumda devreye bayiler, acenteler gibi araci
kuruluslar girer. Hizmetler siklikla iiretildikleri yerde tiiketilirler. Hizmetlerin fiziksel
hareketi miimkiin olmadigindan, direkt bir sekilde hizmeti iireten ve kullanan arasinda

bir etkilesim ve iletisim kurulmasi gerekliligi ortaya ¢ikmistir (Sartyer, 1996).

3.3.4 Tutundurma (Promotion)

Tutundurma veya pazarlama iletisimi, hizmet saglayan isletmenin, reklam,
halkla iligkiler, satis promosyonu ve kisisel satis uygulamalariyla hedef kitle ile

iletisim kurmasidir (Kog, 2017, 187).

Reklam, herhangi bir iiriiniin ya da hizmetin kitle iletisim kanallar1 vasitasiyla
bedeli ddenerek yapilan tanitma faaliyetleridir. Hizmetlerde reklam faaliyetlerinin,
hizmetleri, miisterinin goziinde somutlastiran ve hizmet iriinlinii algilamasina

yardimc1 olan faaliyetler oldugu s6ylenmektedir (Mortimer, 2008).

Halkla iligkiler, bir kisinin veya bir grubun etkilesim i¢inde oldugu cevreyle,
birbirlerini daha iyi anlamalari, iletisim kurmalari ve isbirligi icerisinde olmalarina

yardimci olan bir ydnetim fonksiyonudur (Oztiirk, 2007).
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Satis promosyonu ise, kisa bir zamanda satis miktarin1 artirmayr hedef alan
faaliyetlerdir. Bir iiriin veya hizmeti kisa bir zaman zarfinda daha cazip hale getiren,

indirimler, hediyeler ve ekstralar gibi 6zendirici pazarlama faaliyetleridir (Oztiirk,
2007).

Kisisel satis, isletmenin satis elemanlarinin miisteriyle karsilikli olarak iletigim
kurmasi, iiriin veya hizmeti tanitma ve sonunda satis faaliyetini (kredi kart1 satisi,

kuliip iiyeligi vb.) gerceklestirmesidir (Oztiirk, 2007).

Tutundurma faaliyetlerinde hizmet isletmelerinin lizerinde durmasi gereken asil
konu tiiketicilerle saglikli bir iletisim kurulmasi gerekliligidir. iletisim siirecinin
saglikli olarak isleyememesi, tutundurma ¢alismalar1 i¢in yapilan tiim hazirliklarin
istenilen sonuca ulasilmasina ve yetersiz kalmasina neden olmaktadir. Schramm’in
(1955) iletisim siireci modeline gore, iletisimi olumsuz yonde etkileyen giiriiltii
faktortine dikkat edilmesi gerekir. Giiriiltii iletisim siirecini olumsuz yonde etkileyen
faktorlerdir. Bir isletmenin, miisterilerine vermek istedigi mesaji1 bozan, miisterilerin
dikkatini verilmek istenen mesaja ¢cekmesini engelleyen diger isletmelerin mesajlarini

da giiriiltii kapsaminda degerlendirmesi gerekir. Schramm’1n iletisim modeline gore;

I. Olumlu bir iletisim gerceklesmesi i¢in, kaynak ve hedef arasinda ortak

degerlerin olmasi gerekir.
II. Iletisim siireci sosyolojik bir siiregtir.

I1l. Kitle iletisim araclar1 kisilere direkt olarak niifuz etmeden Once, bireylerin
bagli olduklar1 gruplarin degerlendirme siizgecinden geger. Kitle iletisim araglarinin

alicida olusturdugu algi, kisilerin i¢inde bulunduklar1 gruplardan yansiyan degerlerdir.

3.3.5. insanlar (People/Participants)

Uriin ve hizmetlerin, miisterilere ulasmasini saglayan, hizmet isletmelerinde
miisterilerin hizmetlerin soyut 6zelliklerini algilamalarina yardimci olan, ¢calisanlar ve
miisteriler genis dairede hizmet pazarlamasi karmasinin insanlar olgusunu
olustururlar. Hizmetlerin miisterilere ulagsmasinda gorevli tim caligsanlarin yiizde

90’1nin miisterilerle direkt etkilesim i¢inde oldugu sdylenmektedir (Kog, 2010).
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3.3.6. Fiziksel Kanitlar (Physical Evidences)

Fiziksel kanitlar, hizmetin verildigi, hizmet isletmesiyle miisterinin karsilikli
etkilesim i¢inde oldugu ve somut unsurlarin hizmetlerin iletilmesini ve etkinligini

kolaylastiran ¢evredir (Zeithmal ve Bitner, 2000).

Hizmetlerin soyut dogasi geregi, miisteriler icin hizmet Kkalitesini
degerlendirmek zordur ve misteriler hizmet kalitesini objektif bir sekilde
degerlendirmek icin ¢evredeki somut kanitlara basvururlar ve hizmetin kalitesinin ne
oldugunu degerlendirmek i¢in dokunulabilir hizmet elemanlarini ararlar (Hoffman ve

Bateson, 2011).

Hizmet isletmelerinde c¢alisan ve hizmetin sunulmasindan sorumlu personelin
dis goriintisii ve fiziksel Ozellikleri de hizmetin degerlendirilmesindeki fiziksel
kanitlardan sayilabilir. Hizmetin sunuldugu ortamin dekorasyonu, mobilyalar1 veya
aydinlatilmas1 kadar hizmet personelinin dig goriiniisii de hizmet kalitesi algis1 ve
misteri tatmini i¢in 6nemli bir fiziksel 6gedir. Hizmetlerin, personel ve miisteri
arasindaki yogun etkilesime yatkin dogasi sebebiyle bu tiir gorsel etkenler miisterilerin
algiladiklar1 toplam hizmet kalitesi seviyesini dogrudan etkilemektedir (Kog¢ vd.,
2014).

Miisteriler bir {iriinli veya hizmeti satin almadan 6nce o iiriinii veya hizmetten
bir pargay1 bes duyulariyla hissetmek isterler. Bu durum miisterilerin hissettigi risk
oranin1 azaltacaktir. Bir otelden rezervasyon yaptirmadan Once oteli ve odalari
gormek, bir restoranda davet yemegi vermeden once meniideki yiyeceklerin tadina
bakmak miisterilerin aradigi somut o6zellikler agisindan Onem tasimaktadir. Bu
nedenlerle hizmetler i¢in fiziksel kanitlar satin alma karar1 i¢in ¢ok Onemlidir

(Goldkuhl ve Styvén, 2007).

3.3.7 Siirec (Process)

Stireg, bir hizmetin miisterilere ulasmasina kadar gegcen dinamik, sirali iglemler
biitlinli olarak tanimlanabilir. Bu durumu agiklamak i¢in bir restoran igletmesinin

hizmet siirecine bakmamiz faydali olacaktir (Freeman, 2005).

Bir restoranda,
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) Miisterinin rezervasyon yapmasi.
i) Restorana gelen miisterinin sorunsuz bir sekilde masasina oturmasi.

iii) Miisterinin yiyecek ve igecek siparislerinin alinmasi.

iv) Yiyeceklerin zamaninda ve miisterinin istedigi bir sekilde hazirlanmasi.
V) Miisterinin hesab1 6demesi.
vi) Miisterinin restorandan uygun sekilde ugurlanmasi... gibi faaliyetler

stire¢lerden olusur (Kog, 2017).

3.4. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi olgusunun dogusu 1960’11 yillariin sonuna dogru gelismis
iilkelerde hizmetlerin dneminin artmasiyla baslar. ilk olarak geleneksel iiriin
kalitesinin etrafindaki hizmetlerin de kalite anlayisinin ic¢ine dahil edilmesiyle

hizmetlerde kalite kavrami konusulmaya baslanmistir (Godfrey, 1999).

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelliginin, hizmet kalitesi iizerinde biiytik etkileri
vardir. Somut {irtinler miisterilere ulastirilmadan 6nce kalitenin kontrolii i¢in pek ¢ok
gbzlem ve dogrulama metodu kullanilabilir. Hizmetlerde ise hizmetin tiretilmesi ve
sunulmasi miisterinin de bu siirece katilmasiyla ayni anda gergeklesir. Hizmetler,
miisterilere ulastirilmadan once kontrol edilip ve eksikliklerin giderilerek sunulma
acisindan imkan vermedigi i¢in iriinlere gére miisteri memnuniyetsizligi yaratmaya
daha miisaittirler. Dis miisterilerde kisa ve uzun vadede hizmet kalitesi algisinin i¢
miisterilere oranla daha diisiik oldugu sdylenmektedir. Bu nedenle miisterinin
bulundugu bir ortamda calisanlar tarafindan gerceklestirilen olumsuz bir yaklagim ve
iletisim yonlii bir ¢atisma hizmet kalitesi ve miisteri tatmini {izerinde istenmeyen

sonuclar dogurmaktadir (Kog, 2010).

Kalite daha ¢ok “amaca uygunluk” olarak tanimlanir. Hizmetlerde ise miisteri
beklentilerine uygunluk kalite olarak tanimlanmaktadir. Miisteriler kaliteyi,
beklentileriyle, aslinda gergekte ne elde ettiklerinin kiyaslamasiyla degerlendirirler.

Bir isletmenin kaliteli payesini almasi i¢in miisteri beklentilerini karsilamasi veya
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beklentileri asmasi1 gerekmektedir. Miisterilerin beklentileri ise asagidaki gibi

siralanabilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988):

i. Somut Ozellikler: Personelin goriiniisii (goriintiisii), fiziksel olanaklar ve

donanimlar.

ii. Giivenilirlik: Istenen servisin saglanmasindaki dogruluk, giiven hissi ve

istikrar.
iii. Duyarhlik: Misterilere yardim etme, hizli hizmet verme konusundaki istek.

iv. Giivence: Calisanlarin bilgi olmasi, kibarligi ve giiven telkin etmesi ve

Ozgliveni.

v. Empati (Duygudashk): Calisanlarin ilgili olmasi ve miisterilere bireysel

olarak Oonem vermeleri.

Hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmelerde asagidaki kriterler goz Oniinde

bulundurulabilir;

e Miisterilerin hizmetleri degerlendirmeleri, iiriinleri degerlendirmelerinden

daha zordur.

e Miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmeleri, miisterilerin beklentileriyle,

gercekte aldiklar: hizmeti karsilastirmalariyla gergeklesir.

e Miisterilerin hizmet degerlendirmeleri, hizmetin neticesinden ¢ok, hizmet

sunumunun siiregleri ve tiim iliskilerin goz oniinde bulundurulmasiyla olur (Kog,

2006).

Bir iirlinlin kiymeti, o {irliniin nihai halinin ortaya c¢ikip degerlendirilmesiyle
anlagilir. Tiketici tarafinda, tiiketim siirecine dahiliyetin arttig1 tiriinler daha fark edilir
olarak degerlendirilirler. Tiiketim siirecine dahil olma orani arttik¢a iiriinlin fark

edilirligi de artmaktadir (Mannan, 2005).

Hizmetlerin, tipik olarak, kullanicilarin tiiketim siirecinde dahiliyetleri fazladir.

Alim-satim etkilesimlerinde tiiketicilerin liretim ve tiiketimin es zamanli olmasi
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ozelligi sayesinde degerlendirmek ve siirece dahil olmak acisindan ellerinde fazlaca

veri ve gozlem yapamaya firsatlari olur.

Sonug olarak algilanan hizmet kalitesi, sunulan hizmetin kullanilmasindan sonra
ortaya ¢ikar. Miisterinin kafasinda bir algi olusmasi i¢in bir degerlendirme siirecinin
tamamlanmasi gerekir. Tiiketici 6ncelikle hizmeti kullanmadan 6nce beklentilerini bir
yana, daha sonra hizmetin iiretim ve tiiketim siirecinde gozlemlediklerini bir yana
koyar. Beklentileri ve gerceklesen hizmetin degerlendirme siireci sonrasinda ise

algilanan hizmet kalitesi kavrami ortaya ¢ikar (Gronroos, 1984).

3.4.1 Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Gronroos (1984) hizmet kalitesi boyutlarini 3 baglik altinda toplamistir. Bunlar;
Teknik Kalite, Fonksiyonel Kalite ve imajdur.

3.4.1.1 Teknik Kalite

Hizmetler maddi olmayan iirlinlerdir ve karakteristikleri geregi iiretim ve
tilkketim es zamanli olarak gergeklesir. Alim-satim etkilesimlerinde ana degerlendirici

miisteridir. Bu etkilesimde her ne olursa olsun algilanan kaliteyi etkilemektedir.

Bir otel miisterisi geceyi gecirmek i¢in bir oda tutacaktir, bir restoranin miisterisi
yemek yiyecektir, bir tren miisterisi bir noktadan diger noktaya ulasimini
saglayacaktir, bir danigmanlik sirketinin miisterisi yeni bir organizasyon semasi elde
edecektir, bir banka miisterisi miisteri temsilcisiyle goriisiip kredi alacaktir... v.b. Bu
teknik ciktilar hizmetin performansii etkileyecektir. Diger bir deyisle tiiketicinin
hizmet saglayicisindan hizmet siireci sonunda ne aldigi veya hangi sonugtan
faydalandigi onun hizmet kalitesinin degerlendirmesinde etkili olacaktir ve teknik

kalite miisteriler tarafindan da 6lctilebilmektedir.

Teknik kalite, algilanan hizmet kalitesi agisindan 6nemlidir. Hizmetlerin soyut
ozellikleri olsa da gerek calisanlar, gerek miisteriler tarafindan teknik kalite 6l¢iilebilir.
Bir banka miisterisinin siranin kendisine gelmesini ne kadar bekledigi veya bir ugagin
zamaninda kalkip kalkmadigi gibi konular o hizmetin teknik Kkalitesinin

degerlendirilmesi konusunda fikir verir (Kog, 2017).
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3.4.1.2 Fonksiyonel Kalite

Teknik kalite algilanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi konusunda 6nemli
bir veri olarak kabul edilse de, algilanan toplam hizmet kalitesinin belirtilmesinde tek
basina yeterli olmamaktadir. Miisteriler agisindan hizmetin ne oldugu kadar, bu teknik

kalitenin hangi yollarla veya nasil ulastirildig1 da son derece dnemlidir.

Hizmet sunum elemanlarinin islevselligi ve kolay kullanilirligi, banka
calisaninin dis goriliniisii, otel calisanlarinin tutumlari, tiiketiciye yaklasimlar1 da
hizmet kalitesi algisini etkilemektedir. Buna ek olarak diger tiiketiciler de fonksiyonel
kaliteyi etkileyebilir. Olusan kalabalik ve sira diger miisterileri rahatsiz edebilecegi
gibi, diger miisterilerin yarattig1 olumlu atmosfer algilanan kalitenin yiikselmesine de

neden olabilir.

Sonug olarak, tiiketici hangi hizmetten faydalandiginin yaninda, hizmetten nasil
faydalandigin1 ve hizmet siirecini bir biitiin olarak degerlendirir. Hizmetin bu kalite

boyutu fonksiyonel kalite olarak adlandirilir.

3.4.1.3 imaj

Bir hizmet isletmesinin bir marka isminin veya distribiitorlerin (hizmet
dagiticilarinin) arkasina saklanmasi miimkiin olmamaktadir. Cogu zaman alici-satici
etkilesimlerinde tiiketiciler isletmeyi, kaynaklari ve siiregleri goriip tecriibe
etmektedirler. Bu nedenle kurumsal imaj veya bir organizasyonun yerel imaji cogu

hizmet sirketi i¢in biiyiik nem tagir.

Kurumsal imaj, tiiketicilerin firmay1 nasil algiladiklarinin bir sonucudur. Bir
hizmet isletmesinin en dnemli parcasi, miisterilerinin goriip algiladiklart hizmetleridir.

Bu neden kurumsal imaj hizmetlerin teknik kalitesi ve fonksiyonel kalitesi {izerine insa
edilebilir.

Kurumsal imaj gelistirme calismalarinda isletmeler reklam gibi geleneksel
pazarlama faaliyetlerinden de faydalanabilir. Yalniz firmalarin sahip olmadiklar

teknik ve fonksiyonel kaliteye ragmen, miisteri tarafindan algilanan toplam kalitenin
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yiiksek olacagi yonilinde pazarlama faaliyetlerinde bulunmalar1 kendileri agisindan
bazi sorunlar ortaya cikaracaktir. Bdyle bir durum beklenen kalite seviyesini
normalden daha yliksek seviyeye cikaracaktir. Teknik ve fonksiyonel kalite de bu
beklentiyi karsilayamayacagi igin, beklenen kalite ve algilanan kalite arasindaki
fark/bosluk (gap) biiyiiyerek bir ¢catisma ortaya c¢ikacaktir. Ayrica dis etkenler de bu
beklentinin yiikselmesine neden olabilmektedir. Agizdan agiza iletisim (Word-of-
mouth) inanis ve gelenekler de beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi

arasindaki boslugun biiylimesine neden olacaktir (Gronroos, 1984).

Sekil 3.2. Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen Algllanan Hizmet Alglanan
Kalite Kaltesi Hizmet

+ / X~z N\

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri (reklam,
halkla iligikiler. .. gibi

ve agizdan agrza iletisim
ve gelenekler gibi dig
etkenler
[maj
Teknik Fonksiyonel
Kalite Kalite
(Ne?) (Nasil?)

Kaynak: Gronroos, C. (1984). A Service Quality Model and It’s Marketing
Implications. European Journal of Marketing Vol 18 (4).

3.4.2. Hizmet Hatasi ve Telafisi

Hizmet hatasi, deneyimledigimiz her hizmetin, beklentilerimizin altinda kaldig1
her durumda ortaya ¢ikar. Yemegi zamaninda gelmeyen restorandaki bir miisteri,
telefonda fazla bekletilen banka miisterisi veya ugagi rotar yapip Onemli bir
toplantisina ge¢ kalan bir havayolu sirketi miisterisi hizmet hatasini bizzat deneyimler.

Bu durumda igletmelerin bu hatay: diizeltmesi (telafi etmesi) beklenir.
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Hizmet hatasi, hizmetin miisteriye ulagtirllmasinda ortaya ¢ikan problemler,
eksiler ve gerceklesen hatalar olarak tanimlanabilir (Bitner, Booms, ve Tetrealult,
1990). Hizmet hatasiyla karsilasan miisterilerde bir tatminsizlik meydana gelir.
Miisteri tatmini bir {irtinii kullandiktan sonra, miisterinin o liriin hakkinda genel olarak

olusturdugu olumlu ve siibjektif yargidir (Westbrook, 1980).

Hizmet hatasin1 kavrayabilmek icin, Oncelikle miisterinin hizmeti nasil
algiladigin1 bilmemiz gerekir. Her bir durumda miisteri tarafindan algilanan deger,
hizmetin silirecinin ve sonucunun bir ortak degerlendirilmesi olarak ortaya cikar.
Hizmet hatas1 ve telafisinde lizerinde durulmasi gereken ana faktor miisterilerin
beklentileridir. Miisterinin hizmet i¢in 6dedigi paranin karsiligini aldigin1 diigiinmesi,
hizmetin nasil olmasi gerektigi ile baslar ve hizmetin ortaya ¢ikan sonucu ile devam
eder. Bir miisterinin aldig1 hizmet sonu¢ olarak miikemmel olsa dahi, o hizmeti elde
edene kadar zorlu bir siirecten gegiyorsa bu durum miisteri tarafindan miikemmel
olarak degerlendirilmeyecektir. Hizmetlerde sonu¢ kadar siire¢ de son derece

onemlidir (Bell ve Zemke, 1987).

Hizmetlerin soyut dogas1 geregi, degerlendirilirken iirlinlere gore daha farkl
degiskenler goz oniinde bulundurulur. Miisteri beklentileri ve ortaya ¢ikan sonuglar da
bu kapsamda miisteriler tarafindan zorlu bir degerlendirme siirecinden gegerler. Daha
onceden bahsettigimiz kaliteli hizmet olgusu miisteri degerlendirmelerinin temelini
olusturur. Buna gore kalite degerlendirilirken hizmet kalitesi agisindan asagidaki

durumlarin géz oniinde bulundurulmas: gerekir;

e Miisteriler agisindan hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesi, {iriin kalitesinin

degerlendirilmesinden daha zordur.

e Miisteriler hizmet kalitesi algisi, miisterilerin hizmetle ilgili beklentileriyle,

gerceklesen hizmetin bir karsilagtirmasi sonucunda ortaya ¢ikar.

e Kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin sonucunda ortaya ¢ikan durumdan

degil, hizmet siirecinin de géz o6niinde bulundurulmasiyla gergeklesir.

Miisteriler iiriin satin alirken, pek ¢ok somut ipuclarini degerlendirmeye alirlar.
Uriiniin rengi, malzemesi, dokusu, ambalaji, sertligi... gibi. Hizmet satin alirken ¢ok

az fiziksel ipucu gorme ve degerlendirme imkant vardir. Cogu durumda
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degerlendirilen somut veriler, fiziksel ¢evre, kullanilan araclar ve ¢alisan personelle

smirlidir.

Algilanan hizmetin degerlendirilmesinde somut verilerin yoklugunda miisteriler
diger verileri goz 6niinde bulundurmak durumunda kalirlar (Parasuraman, Zeithaml,
ve Berry, 1985). Bu noktada hizmetin fiyat1 birincil derecede bir degerlendirme kriteri

olarak ortaya ¢ikmaktadir (Zeithaml, 1981).

Hizmetlerin soyutlugu dolayisiyla, isletmeler bir hizmetin miisteriler tarafindan
nasil degerlendirilecegini ve miisteri tarafindaki kalite algisin1  bilmekte
zorlanmaktadirlar. Eger isletmeler hizmetlerinin miisteriler tarafindan nasil
algilandigin1 bilseydiler, bu degerlendirmeleri istedikleri yonde etkileme sanslari
olacakti (Gronroos, 1978). Bu bilinmezlikler dogrultusunda miisteri beklentileri ile
tecriibe edilen hizmet arasinda farklar (bosluklar) ortaya ¢ikmaktadir. Bu bosluklar
birkag baslik altinda incelenebilmektedir.

Genel olarak hizmet hatalar1 iki ana baslik altinda incelenebilir; birincisi,
hizmetin ciktisina yonelik hatalar. Ikincisi, hizmet siirecine yonelik hatalar. Cikt1
hatast hizmetin miisteriye sunulamamas1 yani hizmetin temelinden ne bekleniyorsa
yerine getirilememesi durumunda ortaya ¢ikar. Diger bir deyisle hizmet saglayicisi
miisterinin temelde ihtiyaci olan hizmeti nihai olarak verememesidir (Villi ve Kog,
2018). Ornegin galistigr bankaya kredilerinin ddenmesi igin verdigi diizenli ddeme

emri talimatinin giiniinde gergeklesmemesi bir ¢ikt1 hatasidir.

Stireg hatasi ise hizmet saglanirken miisterinin hizmetin verilisi esnasinda maruz
kaldig1 hosnutsuzluklardir. Miisteri ¢ikti olarak nihai hizmet {iriiniine ulasir ancak
stire¢ boyunca kendisini tatmin etmeyen etkenler vardir. Siire¢ hatast hizmet sunumu

esnasindaki diisiik performans olarak da tanimlanabilir (Chan ve Wan, 2008).

32



Sekil 3.3. Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli

Tiiketici [ Agrdan Agza fletisim [ Kisisel intiyaglar | Gegmis Tecr[ibelerl

'| Beklenen Hizmet |:

Bosluk 5 H

| Algilanan Hizmet |
isletme Hizmet Saglama Miisterilerle Kurulan|
(Hizmet dncesi ve Boshuk 4 Harici iletisimler
sonrast iletisimler)

h
Bosluk 3 H X

Algilanan Hizmet
Bosluk 1 Kalitesi Ozelliklerine
Doniistiiriiimesi

]

Tiketici
Beklentilerinin
Yonetimsel Algist

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L. (1985). A Conceptual Model
of Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of
Marketing, Vol. 49, (Fall, 1985).

Parasuraman v.d.’nin (1985) calismasinda miisterilerin hizmet algilarindaki
bosluklarin, miisteri tarafindan yiiksek kaliteli hizmet aldiklar1 yoniinde
tatminsizliklere neden olacagi belirtilmistir. Hizmet kalitesi modellerinde de bu bes

bosluktan bahsedilmistir.
e Miisteri Beklentisi — Yonetim Algist Boslugu (Bosluk 1);

Hizmet isletmelerinde yonetimler her zaman miisteri agisindan kalite algisini
idrak edememektedirler. Bu noktada, hizmet miisteri ihtiyaglarim1 tam olarak
karsilamali ve hizmetin sunumu sirasinda sorun yasanmamalidir. Bir bankada
miisterinin kredi borcunu dderken galisandan yatirim tavsiyesi alma beklentisinin

karsilanmamasi bu tiir bosluga 6rnek gosterilebilir.
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e Yonetim Algist — Hizmet Kalitesi Ozellikleri Boslugu (Bosluk 2):

Isletme yéneticileri, tiiketicilerin tam olarak ne istedigini bilseler dahi, miisteri
isteklerine tam olarak cevap verememektedir. Ornegin bir tamir servisinde
misterilerin sorunlu cihazlarinin tamirinde yeterli bilgi ve donanima sahip teknik
elemanlar varken, misterilerin sorularina cevap verecek personelin yeterli olmamasi
boyle bir boslugu yaratabilir. Bir bankada gisede hizmet sunacak yetkin personelin
olmasina ragmen miisterilere yardimci olacak nitelikte bir ¢alisanin bulunmamasi bu

tiir bir bosluk yaratir.
e Hizmet Kalitesi Ozellikleri — Hizmet Sunumu Boslugu (Bosluk 3):

Hizmet isletmelerinde dogru ve yeterli personelin bulunmasi, hizmetin her
zaman miisteri tarafindan kaliteli olarak algilanacagi anlamina gelmemektedir. Her
kosul altinda standardize olmayan, bir personelden diger personele degisen
farkliliktaki hizmet sunumu bu boslugun olugmasina neden olur. Bir banka
miisterisinin, miisteri temsilcisinin  degismesi sonucu kisilik  6zelliklerinin
farkliligindan ortaya ¢ikan kendisiyle artik daha fazla ilgilenilmedigini diisiinmesi

bdyle bir bosluk ortaya ¢ikarabilir.
e Hizmet Sunumu — Harici Iletisimler Boslugu (Bosluk 4):

Medyada yer alan reklamlar ve miisterilerle diger mecralarda olusturulan
iletisimler miisteri beklentilerinin ylikselmesine neden olabilmektedir. Hizmet
isletmelerinin bu durumda dikkat etmesi gereken, gercekte yerine getiremeyecekleri
vaatlerde bulunmamalar1 ve bu yonde miisterilerin hizmetten beklentilerini arttiracak
iletisimlerden ka¢inmalaridir. Aksi takdirde hizmetin sunumu ile daha oOnceden
iletisim kanallariyla tliketicide olusturulan beklentinin 6rtiismemesi durumunda bu
bosluk ortaya c¢ikmaktadir. Bir bankanmn kredi karti kampanyasinda kazanilacak
hediye puanlar ile ilgili detaylar1 miisterilere agik bir sekilde bildirmemesi boyle bir

boslugun gozlemlenmesine sebebiyet verebilir.
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e Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet Boslugu (Bosluk 5):

Parasuraman v.d. (1985) iyi bir hizmet kalitesi algisinin, miisterinin isletmeden
beklentilerini tam olarak karsilamak ve bunu agmaktan gectigini sdylemisledir. Bir
bankadan otomatik fatura talimati veren bir miisterinin fatura 6deme tarihinde
faturasinin 6denmedigini gérmesi ve bankaya bunun nedenini sordugunda, kartinin
internet alig-verisine kapali oldugu bilgisini almas1 miisteride bir hayal kiriklig1 yaratir.
Ciinkii talimatin1 verdigi zaman, banka c¢alisanin ona bu bilgiyi vermemis olmasi

algilanan hizmet kalitesinin diigmesine neden olur.

Diger taraftan basit bir elektronik alet tamiri yaptiran miisteriye, tamiri yapan
teknik eleman tarafindan tekrar ayni durum yasanirsa basit sekilde aleti tamirciye
getirmeden kendisinin sorunu nasil halledebilecegi bilgisinin verilmesi miisteri
tarafinda algilanan kaliteyi arttirmaktadir. Ciinkii sadece aletinin sorunsuz bir sekilde
tamir edilmesi beklentisi ile hizmet alan miisteriye fayda saglayacak bilgiler
verilmistir ve miisterinin beklentileri agilmistir. Bahsedilen 6rneklerde oldugu gibi
beklentilerin altinda kalinmasi bir bosluk olusmasina neden olmaktadir (Parasuraman,

v.d., 1985).

3.4.2.1. Hizmet Hatas1 Sonrasi1 Miisteri Davramslar:

Tatmin edilemeyen miisteri ihtiyaglar1 ve karsilagilan hizmet hatalar1 sonucu
tilkketiciler bu duruma reaksiyon verirler. Kimi zaman bu tepkiler eyleme gecerken
kimi zaman da miisteriler eylemsiz kalirlar. Ko6tii bir hizmet deneyimi sonrasi
misterilerin %51°1 ¢alistiklari isletmeyi degistirme egilimi gosteriyor. Buna ek olarak
bu miisterilerin yaklasik olarak %82’si ise bu hatanin firma tarafindan 6nlenebilir bir

hata oldugunu diistiniiyor (Wangenheim ve Bayon, 2007).
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Sekil 3.4. Tatmin Edilmeyen Miisterilerin Tepkileri

_‘ Hizmet saglayiciya sikayeti
bildirme

Yasal ve diger yollara J A )
bagvurma Ugiincu taraflara sikayet etme

— Mahkemeye gitme

. Kisisel Tepkilerde bulunma r
Tatmin Edilmeyen ‘

Miisteri Davranisi — —— Hizmet saglayiciyi degistirme

_‘ Olumsuz kulaktan kulaga
r iletisim

Tepkide bulunmama ' -

Bunlarm biri veya birkagmim
ortaya ¢ikmasi olasidir.

Kaynak: Singh, J. (1988). Consumer Complaint Intentions and Behavior:
Definition and Taxonomical Issues. Journal of Marketing, 52, (1), 93-107.

Sekil 3.4.’te goriildiigii gibi tatmin edilmeyen miisteri yasadigi problem sonrasi
3 farkli sekilde davranir. Hukuki yollar: deneyebilir, kendi bireysel tepkilerini gosterir
veya herhangi bir tepkide bulunmaz. Her tiirlii sonugta da miisterilerin hizmet aldig1
isletmeleri artik tercih etmemeleri ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim kanallarini
isletmeleri, isletmelerin Oniine gegmek isteyecekleri ve istenmeyen durumlar olarak

ortaya ¢ikmaktadir.
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e Yasal ve Diger Yollara Basvurma

Tiketiciler bir hizmet hatasiyla karsilastiklarinda Tiiketicinin Korunmasi
Hakkindaki kanunda yer alan yasal diizenlemelere dayanarak magdur oldugunu beyan
ederek hakkini arayabilir. Ayrica tiiketici mahkemesi, tliketici hakem heyetleri ve

tiiketici koruma derneklerine de basvurularda bulunabilir.

Yasal yolarin yaninda, isletmeler kendi biinyelerinde de sikdyet birimleri
olusturabilirler. Tatmin edilmeyen her bir miisterinin geri bildirimleri karsilagilan

problemin tekrarlanmamasi agisindan onemlidir.

Ayrica miisteriler sosyal medya iizerinden veya internet siteleri iizerinden de
ilgili durumlan ortaya koyarak memnuniyetsizliklerini dile getirerek bir ¢éziimiin

sunulmasi i¢in arayiga girmektedirler.

¢ Kisisel Tepkilerde Bulunma

Bazen miisteriler karsilasilan hizmet hatalarindan sonra problemlerini kendileri
¢ozmeye cahisirlar. Oncelikle yasadiklar1 sorunu hizmet saglayiciya bildirirler ve
sorunun ¢ozlilmesini beklerler. Bu siirecin sonunda miisteri hizmet aldig1 firmay:

degistirme egiliminde olabilir.

Diger bir tepki ise miisteri sikayetini resmi kanallarla iletmek yerine, durumu
esine, dostuna, ¢alisma arkadaslarina yani ¢evresindeki tanidiklarina anlatir. Olumsuz
agizdan agiza iletisim (Negative Word of Mouth -NWOM-) tiiketiciler ilizerinde
reklamlardan daha etkili olmaktadir (Baris, 2008).

¢ Tepkide Bulunmama

Bu durumda tiiketici harekete ge¢cmez. Icinde bulundugu durumu bir mercie
iletmek konusunda hevesli degildir. Kendi kendine sdylenir durur. Ancak bir sonraki
hizmet satin alma deneyiminde ayni firmadan hizmet alma olasilig1 son derece diisiik

olacaktir (Altunisik, 2015).
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3.4.2.1.1. Miisterilerin Baska Hizmet Isletmelerine Gitmelerinin Nedenleri

Miisterilerin bir hizmet isletmesinden artik hizmet almama kararini vermesi veya
hizmet aldig1 isletmeden farkli bir isletmeye gecis yapmasinda iki temel faktoriin etkili
oldugu sdylenmektedir. Bunlar temel hizmet hatalar1 ve hizmetin sunumunda ortaya
cikan hizmet hatalar1 olmak iizere iki farkli baslik altinda toplanabilir (Keaveney,

1995).

Temel hizmet hatalari, hizmetin sunulmasiyla ile ilgilidir. Bir hizmetin tam
olarak verilmemesi temel hizmet hatasmnin olusmasiyla ilgilidir. Ornegin bir havayolu
sirketi miisterisinin ucaginin tam olarak vaktinde kalkmamasi, bir bankaya verilen
hisse senedi satis emrinin gergeklesmemesi temel hizmet hatalarina 6rnek olarak
gosterilebilir. Hizmet sunum hatalar1 ise, hizmetin miisteriye ulagtirilmasi esnasinda,
hizmet personeli ile miisteri arasindaki iletisim olumsuzluklarindan dolay1 ortaya
cikar. Temel hizmet hatalar1 tatminsizlik ve miisteri memnuniyetsizli§i ortaya
¢ikarirken, hizmet sunum hatalar1 tatminsizlik ve miisteri memnuniyetsizligine ek
olarak miisterinin psikolojik olarak da zarar gérmesine neden olabilir (Kelly ve Davis,

1994).

Hizmet isletmesinden alinan kotii bir hizmet ve kotii bir deneyim sonunda tatmin
olmayan miisterilerin bu tatminsizliklerini ortalama olarak 11 kisiye anlattiklarini,
buna karsin miisterilerin memnuniyetlerini de en fazla 6 kisiye anlattiklar

goriilmektedir (Hart vd., 1990).

Miisterilerde hizmet hatasindan kaynaklanan tatminsizliklerini sikayet etme
giidiileri ortaya ¢ikar. Ornegin Tiirkiye’de tatilini geciren Tiirklerin, ayn1 yerde tatil
yapan Alman turistlere oranla memnuniyet seviyelerinin daha diisiik oldugu tespit
edilmistir. Tatil masraflari, gelirlere oranlandiginda, daha yiiksek olan yerli turistler
gelirlerine oranla daha fazla 6deme yaptiklart i¢in beklentileri de daha yliksek
olmaktadir. Beklentileri ¢ok yiiksek olan miisterilerin de memnuniyetsizligi bu
nedenle daha fazla ¢ikmaktadir (Kog, 2017). Hizmet hatasiyla karsilasan miisterilerin

sikdyet etme nedenleri agagidaki gibi siralanabilir;
e Zararini karsilamak veya tazminat almak

o Ofkelerini dindirmek
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¢ Hizmetin gelistirilmesinde katki sahibi olmak

¢ Bagka miisterilerin zarar gormesini engellemek

3.4.2.1.2. Hizmet Hatasiyla Karsilasan Miisterilerin Hizmet Almaya Devam
Etmesi

Hizmet hatastyla karsilasan miisterilerin  verecegi tepkiler yukarida
bahsedilmisti. Bunlardan biri de hizmet alinan isletme ile calismay1 birakma bir daha
ayni isletmeden hizmet almama karari idi. Buna ragmen bazi miisteriler hizmet
isletmesini degistirme konusunda aksiyon alamamaktadir. Bu konuda bazi engeller
vardir. Kimi zaman bu sorunlarin ortaya ¢ikmasinda isletmelerin bir etkisi olmasa da
bazi durumlarda isletmeler bu engellerin hissedilmesi i¢in ¢aligsmalar yapmaktadir. Bu
engelleri Prosediirel Maliyetler, Fayda (Imtiyaz) kayb: ve sosyal maliyetler olarak
stralayabiliriz (Kog, 2017).

i. Prosediirel Maliyetler

Prosediirel maliyetler, bir miisterinin yeni bir hizmet saglayicisi bulana kadar
katlanmak zorunda oldugu aragtirma ¢abalari, zaman kaydi ve harcanan emek olarak
tanimlanabilir. Buna ek olarak miisterinin hizmet saglayicisin1 degistirmesiyle birlikte
yeni isletmeyle daha memnun olacaginin bir garantisi yoktur. Uzun yillar bir bankayla
calisan miisterinin, o bankanin internet veya mobil subesinin kullanimina alistig1,
kullanict adi ve sifrelerini ezberledigi ve her tiirli kanaldan islem yapabilme
aliskanlhigina eristigini diislinlirsek, yeni bir bankaya gecme ve iiriinlerini o bankaya
tagimas1 sonucunda yeni aliskanliklar kazanmak zorunda oldugunu diisiinmesi, yeni
meniilere alismak zorunda oldugunu hissetmesi prosediirel maliyetler olarak

kullanicinin 6niine ¢ikabilir.
ii. Fayda (Iimtiyaz) Kaybi

Miisterinin hizmet isletmesini degistirmesi durumunda, yillar boyunca 0
isletmeyi kullanmasi sonucunda kazandig1 bazi haklar1 kaybedecek olmasi diisiincesi,

hizmet isletmesini degistirme konusunda bir engel olarak diisiiniilebilir.
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Yillarca aym1 bankanin kredi kartini kullanan bir miisteri kazandigi o6diil
puanlarla kredi kartinin 6zellikleri yiikseltilmis (upgrade) olabilir. Bu sayede ekstra
indirimler, alis-verislerden daha fazla 6diil puan kazanma gibi faydalar1 bir yana
birakmak zor gelebilir. Bir dijital yayin yapan firmaya aboneligi olan bir miisteri, rakip
bir platforma ge¢mesi durumunda, daha 6nceden kullandig1 donem sebebiyle kendine

taninan indirimi kaybetmek durumunda kalabilir.

Bazi rakip isletmeler ise fayda kaybinin miisteri agisindan bir engel
olusturmamasi igin gesitli kampanyalar diizenleyebilirler. GSM operatérlerinin yeni
miisterilere veya numara tasiyan abonelere 6zel kampanyalari bu duruma 6rnek olarak

gosterilebilir.

iii. Sosyal Maliyetler

Hizmetler, misteri ile hizmet personeli arasindaki sosyal etkilesime dayanir
(Mattila, 1999). Zamanla hizmet personeli ile miisteri arasinda pozitif iletisimler
ortaya cikabilir. Miisteriler de bu pozitif yonde gelisen iletisimi koparmamak
egiliminde olabilirler. Boylece ayn1 hizmet isletmesinde hizmet almaya devam etmeyi

distinebilirler.

Kimi zaman bir banka miisteri temsilcisinin, siradan oldugunu iddia ettigi
miisterilere uygulanmayan kolayliklarin, kendisiyle olan ikili iletisimlerin hatirina
misteri i¢in bir istisna dahilinde gerceklestirilebilecegini sdylemesi, miisterinin
bankasini degistirmesi durumunda bu yakinlig1 ortadan kaldiracagini diisiinmesine

neden olabilir.

3.4.3. Hizmet Telafisi

Bell ve Zemke (1987) hizmet telafisini, miisterinin beklentilerinin tam olarak
karsilanmadigr durumlarda, hizmet isletmesi tarafindan miisteriyi tatmin etmek ig¢in
onceden planlanan ve diisiliniilen eylemler olarak tanimlamaktadir. Andreassen (2000)

ise, bir isletmenin hatay1 diizeltmek i¢in aldig1 tiim aksiyonlar olarak tanimlamaistir.
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Basgarilt bir hizmet telafisi, miisteri davranisini etkilemeyi ve degistirmeyi
amagcladigi gibi, miisterilerle uzun donem iligkiler kurmay1 hedefler. Basarili bir telafi
ayrica miisteri tatmini ve uzun siireli miisteri iliskileri kurmayr da amag¢ edinir

(Keaveney, 1995).

Basarili bir hizmet telafisi, hata olmadan Onceki miisteri tatmin derecesinin
Otesine gegmeyi hedefler (Hizmet Telafisi Paradoksu). McCollough vd. (2000) hizmet
hatasinin tam olarak diizeltilmesi sonrasinda, miisterinin hata yasanmamasi

durumunda eristigi tatmin derecesinin iistiinde bir tatmin yasamasi olarak tanimlar.

Sekil 3.5. Hizmet Telafisi Modeli

Hatalarin Algilanan Psikoloji Adil bir
onem hizmet empati gekilde Ozir
derecesi kalitesi Oziir duzeltme dilenmesi
Ilgi
_/\ gosterilmesi
L/X N g
ol I B X 57
\\// N .
) Hizmet Sadakat
Hizmet ; *Tatmin
) t telafisi \ It-Illzrt{Jet .| Telafisinin > *Miisterinin
Miisteri beklentileri isass takibi isletmede
AN ZX kalmasi
N // i\/ Kiigiik
. : Hediyeler
Miister1 Hizmet Telafi h Personel _
sadakati kalites1 e gliclendirme Verilmesi
[
Telafi 6ncesi asama Telafinin Hemen Sonrasi Telafinin takip edilmesi agamast
Hizmet
Hatasinin Hatanin Adil
Olustugu an Bir Sekilde
Diizeltilmesi

Kaynak: Miller, J.L., Craighead, C.W., Karwan, K.R. (2000). Service
Recovery: A Framework and Empirical Investigation. Journal of Operations
Management (18), 387-400.

Sekil 3.5.’te gorildiigli gibi hizmet hatasinin olustugu andan itibaren hizmet
telafisinin yiiriitiilmesine kadar gecen siirecte gergeklestirilen eylemlerin miisteri

sadakati ve memnuniyeti tiizerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Miisterilerin
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beklentilerinin  karsilanmas1 ve ilgili personelin yaklasgimi hizmet telafisinin
misterideki etkisinin istenilen seviyeye getirilmesinde son derece 6nemlidir. Hizmet
telafisi modelinin herhangi bir samasinda ortaya ¢ikabilecek bir problem, nihai arzu
edilen miisteri sadakati, tatmin ve misterinin isletmede kalmasinin Oniine

gecebilmektedir.

3.4.3.1. Hizmet Telafisi Paradoksu

Hizmet telafisi paradoksu ilk olarak McCollough ve Bharadwaj (1992)
tarafindan One siiriilmiistiir. Bir hizmetten faydalanirken, hi¢ hata yasamamis bir
miisterinin tatmininin, hizmet hatasiyla karsilasip hatasi telafi edilen miisteriden daha

az oldugu temeline dayanir.

Buna ragmen hatanin derecesi ve tekrar edilmesine bagli olarak hizmet telafisi
gerceklestirilse bile, miisterilerin hizmet isletmesini degistirme davranisinda
bulundugu da goriilebilir. Hizmet telafisinden sonra da miisterinin kizginlig
geememekte ve negatif agizdan agiza iletisim gergeklesmektedir (Lovelock ve Wirtz,

2004).
Sekil 3.6. Hizmet Telafisi Paradoksu

Hizmet Hatasi ile Karsilasan ve
Problemi Basarihh Bir Sekilde
Coziilen Miisteri

Hic Hizmet
Hatasa ile
Karsilasmayan
Miisteri

Miister1 Sadakati

N
\

Hizmet Hizmet
Hatas1 Telafisi

Kaynak: Kog, E. (2017). Hizmet Pazarlamasi ve Yonetimi Global ve Yerel
Yaklasim
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Bir hizmet hatas1 gerceklestiginde bunun telafisi igin bir sirketlerin tepkileri
asagidaki tutumlardan birini veya bir kagimi gdstermek seklinde olabilir (Mostafa

Lages ve Saaksjarvi (2014);
e Oziir

Oziir, isletmenin hatasinin tam olarak sorumlulugunu almasi demektir. Bir
hizmet hatastyla karsilasildiginda isletmenin bir hata oldugunu reddetmemesi ve
sorumluluk almaktan kaginmamasi isletmenin hizmet hatasini ele alacagini bir 6ziir ile
kabul etmesi olarak anlamlandirilabilir. Ayn1 zamanda firmanin 6ziir dilemesi,
isletmenin sorunu ele alacagina dair istekliliginin de bir gostergesi olarak kabul

edilebilir (Zemke ve Bell, 1990).
e Problem Cozme

Problem ¢6zme, yanlis yapilan seyin dogru hale getirilmesidir (Kwortnik, 2006).
Ormnegin bir restoranda soguk gelen bir yemegin sicak olanla degistirilmesi, bankanin
miisterisinin hesabinda fazla ¢ekilen isletim iicretinin iadesini yapmasi, zamaninda
O0denmeyen bir faturanin ddenmesi ve gecikmeden kaynakli ortaya ¢ikan faiz ve

ucretlerin tazmin edilmesi vb.
e Nezaket

Miisterilerin sorunlar1 ele alinirken miimkiin olan en kibar sekilde miisteriye
yaklagilmalidir. Karsilasilan bir sorun sonrasi isletme personelinin hatayi ele alis
bigimi hizmet hatasinin telafisi kadar 6nemlidir. Hizmet hatasinin nezaket icinde kabul
edilmesi ve miisteriyle nazik bir bi¢cimde iletisime gecilmesi hatanin ele alinisi
acisindan son derece onemlidir. Nezaketin i¢inde, kibarlik, saygi, igtenlik ve sabir

ozellikleri bulundurulmalidir (Liao, 2007).
e Aciklama

Miisteriye agiklama yapmak, isletmenin hatanin farkinda oldugunu ve ¢6ziim
icin istekli oldugu algisi olusturur. Hizmet hatasiyla karsilasan miisteri, hizmet

isletmesinin durumu fark ederek geri bildirimde bulunmasiyla veya kendisinin talebi
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dogrultusunda isletmenin haberdar olmasi sonucu kendisine agiklama yapilmasiyla
sorunun isletme tarafindan ciddi bir sekilde ele alinacagi kanisina varir (Yavas vd.,

2004).
e Cabukluk

Cabukluk miisteri sikayetine, ¢alisanlarin hizli bir sekilde cevap vermesini ifade
eder (Liao, 2007). Hizmet hatalar1 sonucu bireyler elde etmek istediklerini elde
edemedikleri ve planlarini gerceklestiremedikleri i¢in ¢ogunlukla gergin ve hayal
kirikligina ugramis olurlar. Bu nedenle hizmet telafisinin hizi son derece dnemlidir.
Zaman gectikce, telafi yapilmamigsa miisterinin memnuniyetsizligi, gerginligi ve
hayal kiriklig1 artmaktadir (Kog, 2013). Hizmet telafisinin hizli yapilmasiyla miisteri
tatmini saglama arasinda dogrudan bir iligki vardir. Miisterilerin beklentileri de bir
hizmet hatasiyla karsilagildigi zaman ivedi bir sekilde sorunun ele alinmasi
yoniindedir. Miisteriler, hizli reaksiyon vermeyi ciddiyetle bagdastirirlar. Diger
taraftan sorunun ele alinmasinda hissedilen bir yavaslik ve duyarsizlik, miisteri algisi

acisindan firmanin su¢lu oldugu imaj1 yaratmaktadir (Conlon ve Murray, 1996).
e Tazminat (Yerini Doldurma)

Tazminat ise, isletmenin hizmet hatasina karsilik olarak miisterinin zararinin
tamamen karsilanmasi, indirim kuponlar1 verilmesi, ticret karsilifinda verilen
hizmetlerin miisteriye {icretsiz sekilde sunulmasi seklinde ortaya c¢ikan bir telafi
bi¢imidir (Karatepe, 2006). Bir bankanin kredi kartin1 kullanan bir miisterinin katildig1
bir kampanya sonrasinda kredi kartina yiiklenmesi gereken odiillerin yiiklenmemesi
durumunda, bankanin miisterisinin kartina bir Gst kredi karti harcamasi1 diliminde
kazanilacak 6diilii yliklemesi, ekstra indirim ve taksit imkani sunmas1 hata tazmini

olarak degerlendirilebilir.
¢ Kolaylastirma

Kolaylastirma, miisterinin bir sikayeti kolay bir sekilde dile getirebilmesi i¢in
gerekli kanallarin isletme tarafindan olusturulmasi anlamina gelir. Kolaylastirma da
ayni sekilde isletmenin sorunun c¢oziimiine dair istekli oldugunu ortaya koyar

(Karatepe, 2006).

44



Bankalarin “hakli miisteri hatt1”, bir otel isletmesinin “dilek ve sikayet kutusu”

bulundurmasi kolaylastirmaya yonelik atilan adimlardandir.

¢ Gayret (Caba)

Hizmet hatasiyla karsilasan bir miisteri, durumunu isletmeye bildirdikten sonra
isletme tarafindan gérmezden gelinmek istemez. Ortada herhangi bir hata
yasanmamis¢asina muamele gormesi kendisiyle ilgilenilmedigi algis1 olusturur ve
memnuniyetsizlige neden olur. Bir hata sonrasi isletmenin hatanin ¢6ziimiine dair
personellerin ortaya koydugu enerji ve konsantrasyonu hizmet hatasinin telafi

edilmesine dair gayretin ortaya kondugunun gostergesidir (Mohr ve Bitner, 1995).
e Takip

Takip mekanizmasi isletmenin problemin tam olarak ¢oziiliip ¢oziilmedigine
dair dogrulama yapma ¢abalarini ifade eder (Johnston ve Mehra, 2002). Giiniimiizde
hizmet hatasiyla karsilasan miisterilerin bir siire sonra hatanin yasandigi isletmenin
ilgili birimleri tarafindan aranarak veya baska yoOntemlerle iletisime gegilerek,
kendilerine yasadiklar1 hata ve telafi siireci boyunca aldiklar1 hizmetten, telafiden ve
kendileriyle ilgilenen personelin yaklagimlarindan memnun kalip kalmadiklar1 ve

gorislerinin alinmasi bu kapsamda isletmeler tarafindan siirdiiriilen faaliyetlerdir.

3.4.4. Hizmet Telafisi ve Adalet Teorisi

Adalet teorisi, miisterinin, telafi girisimini adil ve adil degil seklinde

degerlendirmesidir (DeWitt vd., 2008).

Adams (1963) miisterinin durumun girdileri ve ¢iktilarin1 (sonuglarini) her
acidan degerlendirdigini ve benzer durumlar1 g6z oniinde bulundurarak kiyaslamalar
yaptigini sdyler. Eger durumlar arasinda esit bir denge varsa durum “adil”, beklentileri
karsilamayacak sekilde esitsizlik varsa durum “adil degil” olarak degerlendirilir.
Miisterilerin tatmin seviyeleri ve sadakatleri, karsilasilan telafinin, miisteri tarafindan

“adil” ve “adil degil” seklinde degerlendirmelerine baglidir.
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Hizmet isletmelerinin etkili hizmet telafisi stratejileri olusturmasi agisindan,
adaletin li¢ boyutunu anlamalar1 gerekir: Dagitim adaleti, prosediirel adalet ve

iletisimsel / etkilesimsel adalet (Blodgett vd., 1997).
Dagitim Adaleti

Smith vd. (1999) dagitim/dagitimsal adaleti, miisterinin katlandig1 maliyetler ve
telafi sonras: elde ettigi somut ¢iktilar olarak tanimlar. Hizmet hatasinin telafisi ve
tazmini i¢in sonu¢ olarak elde kalan somut degerler dagitim adaletini ifade eder.
Dagitim adaleti sonu¢ odaklidir ve hatanin somut olarak giderilip giderilmedigine
bakar. Bir bankaya, maas hesabindan kredi kartt 6deme emri veren bir miisterinin,
hesabinda parast varken kredi karti borcunun 6denmemesi sonrasinda kredi kartina
gelen gecikme faizinin banka tarafindan silinmesi dagitim adaletine 6rnek olarak

gosterilebilir
Prosediirel (Prosediirlerle Tlgili) Adalet

Blodgett vd. (1997) prosediirel adaleti, hizmet hatasiyla ilgilenen personelin
stireci ele alirken kullandigi politika, usuller ve olgiitlerin algilanmasi1 yoniindeki
adalet olarak tanimlar. Leventhal (1976) prosediirel adaleti degerlendirmek i¢in alt1
kural 6ne stirmiistiir. Bunlar; tutarlilik, 6nyargidan arinma, dogruluk, diizeltilebilirlik,
temsil edilebilirlik ve “etik olma”dir. Tutarlilik, uygulanan prosediirlerin kisi ve
zamandan bagimsiz olarak tutarli olmasini, Onyargidan armma, telafi
uygulayicilarinin kigisel Onyargilarindan ve ©on kabullerinden arinmis olmalari,
dogruluk, telafi siirecinin miimkiin olan en fazla bilgi ve en az hatayla siirdiiriilmesi,
diizeltilebilirlik, telafi sirasinda ortaya cikan diger imkanlarin ve doniisiimlerin
gerceklestirilebilmesi, temsil edilebilirlik, telafi siirecinde temel degerler ve kurallar
dahilinde toplumun degisik gruplarinin da diisiincelerinin géz 6niinde bulundurulmasi
ve etik olma da, sorunu telafi edilen miisterinin ahlak ve etik degerlerine saygili olmay1

ifade eder.

Tletisimsel / Etkilesimsel Adalet

Telafi islemi siiresince miisterinin kisisel olarak maruz kaldig1 tutum ve davranislarin

sekli ve uygunlugu olarak tanimlanabilir (Tax vd., 1998). Hizmet telafisi kapsaminda
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misterilerin ¢aliganlardan hizmet aldig1 siire boyunca hissettikleri iletisimin adil
olma degerlendirmesidir. Dagitimsal adalet ve prosediirel adalet, telafinin daha ¢ok
sonug kismiyla ilgiliyken, etkilesimsel adalet telafinin kisilerarasi iletisimine

odaklanmaktadir (Sparks & McColl-Kennedy, 2001).

Sekil 3.7. Hizmet Hatas1 Telafisi

Hatann Telafinin Algilanan
Durumu Ozellikleri Adalet
Hatanin
Tazmin B
Edilmesi 3
a2
Hatanin a
. . . ]
Tip1 I{E:trj;: I(_Iile;ap — Prosediirel : % -
Adalet = =
X > & 5
z 5
Hatanin Oz = z
I Zur & &
Buyukliga Dilenmesi = :
Etkilesimsel 5 -
Adalet ‘o =
Telafinin = }f
Baslatilmasi ve - ’
Yiiriitilmesi1

Kaynak: Smith, A. K., Bolton, R. N., & Wagner, J. (1999). A model of
customer satisfaction with service encounters involving failure and
recovery. Journal of marketing research, 356-372

Hizmet hatalarinin meydana gelmesine kimi zaman igletmelerin etik olmayan ve

firsatg1 tutumlar1 da neden olabilmektedir.
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3.4.5. Etik Olmayan Davranis ve Firsat¢ci Davranis

Etik olmayan davranis ve firsatc1 davranis (firsat¢ilik) birbiriyle dirsek
temasinda olan ancak birbiriyle tam olarak benzesmeyen iki davranis bigimidir. Iki tiir

davranis hakkinda bilgiler asagida verilmistir.

3.4.5.1. Etik Olmayan Davranis

Ferrel ve Weaver (1978) etigi yasal ve ahlaki olmanin yaninda, giinliik
meselelere dahil olan “dogruluk™ olarak tanimlamistir. Robin ve Reidenbach (1987)
ise kisilerin ve kurumlarin ahlak felsefesine uygun hareket etmelerinin etik
cergevesinde oldugunu sdylemistir. Buna ek olarak Hunt vd. (1984) bir kisinin bir grup
veya organizasyona olan gorev ve sorumluluklarini yerine getirirken, gérev ifasindaki

tutarsizliklar olarak da tanimi genisletmistir.

3.4.5.2. Firsat¢1 Davranis / Firsatcihk

Firsatgilik orgiitler arasi ve bireylerin orgiitlerle olan miibadelelerindeki 6nemli
bir yere sahip olan davranis degiskenlerindendir (Williamson, 1975). Firsat¢1 davranis

ise, hile yaparak 6z ¢ikariin pesine diisme olarak tanimlanabilir (Ping, 1993).

Firsat¢1 davranig ve etik olmayan davranis arasinda bir ayrim yapmak
miimkiindiir. Etik olmayan davranis ahlak felsefesine karsi davraniglari igerirken,
biinyesinde her zaman i¢in bir kisi veya organizasyon i¢in bir kazancin var olmasini
aramaz. Firsat¢1 davraniga baktigimizda ise her zaman hileyle elde edilmeye calisilan
kimi zaman maddi, kimi zaman ise manevi kazanimlarin olmas1 gerektigi temeline
dayanir. Diger bir deyisle firsat¢1 davraniglari, etik olmayan davraniglarin bir alt kolu

olarak degerlendirebiliriz (Kelley vd. 1989).
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4. YONTEM

Bu béliimde aragtirmanin evreni, 6rneklemi drneklemin secimi, veri toplama
aracina iliskin bilgiler ve verilerin istatistiksel analizleri ve yorumlamalarina yer

verilmistir.

4.1. Evren ve Orneklem

Aragtirma, katilimcilara iki farkli senaryo verilmek flizere ayni sorularin
sorulmast ve iki farkli senaryoda katilimcilarin nasil tepkiler verdigi iizerine
kurgulanmigtir. Calismada mevcut banka miisterilerinin veya potansiyel miisterilerin
daha once hizmet hatas1 yasayip yasamadiklar1 kisiti kullanilmamistir. Cevaplarin
kendilerine verilen senaryo ¢ercevesinde vermeleri istenmistir. Bu ¢ercevede 18 yasin
iistiinde olan bireysel banka miisterisi olan veya olmaya aday her bir birey arastirmanin

konusu olacak ana kiitleye dahil olmaktadir.

Arastirmada analiz yapabilmek adina birincil verilere ihtiya¢ duyulmus ve bu
sebeple anket yontemi secilmistir. Anketler katilimcilara online olarak (e-mail

araciligiyla) ulastirilmistir.

Arastirmanin 6rneklem biytikliigii tam olarak belirlenemedigi i¢in arastirma
konusu olan 6rneklem kolayda drnekleme yontemine gore belirlenmistir. Bu yontemin
kullanilmasinin diger bir nedeni i¢inde bulunulan kisitlardir. Ana kiitle sayisinin belli
olmamasi, sahip olunan zamanin ve maddi sartlarin yetersizligi nedeniyle arastirmaya
katilan katilimeilar kolayda 6rneklem yontemiyle tespit edilmis ve 3 Kasim 2017 — 17
Kasim 2017 tarihleri arasinda kolayda 6rnekleme yontemiyle analize tabi tutulabilecek

nitelikte olan 294 adet anket formu elde edilmistir.

4.2. Veri Toplama Teknik ve Araglari

Veri toplami araci olarak anket formu kullanilmistir. Katilimcilarin daha
onceden hizmet hatasi ve hizmet telafisi kavramlarini bilmiyor olabilecegi
diistiniilerek, kendilerine verilen senaryoyu kafalarinda daha iyi benimsemeleri i¢in
anketin en basinda hizmet hatasi ve hizmet telafisinin tanimlar1 ve Ornekleri

verilmistir.
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Anketin birinci boliimii anket katilimcilarinin demografik bilgilerinden ve sekiz
adet sorudan olugsmaktadir. Sekizinci soruda katilimcilara hangi bankacilik iirtinlerine
sahip olduklar1 sorulmustur ve sahip olunan iiriin sayisina gore hizmet telafisi

davraniglarinin nasil degistiginin goriilmesine ¢alisilmistir.

Anketin ikinci kisminda bes noktali likert dlgegine gore hazirlanmis on dokuz
adet yargt verilmistir ve katilimcilar tarafindan verilen 1 ve 5 arasindan yargilara
katilma derecelerine gore tercih yapmalari istenmistir (1: Kesinlikle Katilmiyorum /
5: Kesinlikle Katiliyorum). Bu boliimde yer alan yargilar literatiir aragtirmasinda yer

alan miisteri davranislarindan uyarlanarak hazirlanmistir.

Anketin ikinci kismina baglamadan oOnce katilimcilara degerlendirecekleri
yargilar1 kendilerine verilen “Senaryo 17e goére cevaplandirmalari istenmistir ve

hemen altinda senaryo verilmistir. Senaryo su sekildedir:

“Bir bankadan ihtiyag¢lariniz i¢in kredi ¢ektiniz. Kredi taksitlerini yatiracaginiz
hesaptan hesap isletim {icretinin alinmamasi i¢in banka ¢alisan1 size 2 adet otomatik
fatura talimati vermeniz gerektigini sdyledi. Siz de banka ¢alisanina elektrik ve
dogalgaz aboneliklerinizin abone numaralarin1 verdiniz. 2 ay sonra elektrik ve
dogalgazimz aniden kesildi. Odenmeyen faturalarinizin oldugu ve aboneliginizin
tekrar acilmasi i¢in bu faturalar faiziyle birlikte 6demeniz gerektigine dair bir tebligat
aldiniz. Durumu anlatmak i¢in bankaya gittiginizde, banka c¢alisaninin fatura
bilgilerini sisteme hatali girdigini ve bu nedenle faturalarinizin 6denmedigini

anladiniz...”

Birinci senaryoda banka ¢aligsaninin abone numaralarini sehven hatali girdigi bir
durum anlatilmistir ve katilimcilardan buna gore yargilar1 degerlendirmeleri
istenmistir. Calismanin ileride yer alan bdliimlerinde birinci senaryoda ortaya ¢ikan
hata “insan kaynakli ortaya ¢ikan hizmet hatas1” olarak isimlendirilecek ve analize tabi

tutulacaktir.

Anketin ii¢lincii kisminda da katilimcilara verilen yargilar1 kendilerine verilen

“Senaryo 2”ye gore cevaplandirmalari istenmistir. Ikinci senaryo ise su sekildedir;

“Y bankasindan ihtiyaclariniz i¢in kredi ¢ektiniz. Kredi taksitlerini yatiracaginiz

hesaptan hesap isletim {icretinin alinmamasi i¢in banka calisani size 2 adet otomatik
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fatura talimati vermeniz gerektigini sdyledi. Siz de banka g¢alisanina elektrik ve
dogalgaz aboneliklerinizin abone numaralarini verdiniz. Bir siire sonra hesabiniz
acilirken size haber verilmeden hesabiniza kredili mevduat hesabi tanimlandiginm
O0grendiniz. Bunun hesabinizda para olmasa dahi faizli nakit kullanabileceginiz ek
hesap oldugu bilgisi size verilmedi. Faturalarinizin bu ek hesaptan 6dendigi ve bu
hesaba faiz isletildigini 6grendiniz. Banka ¢aligsan1 size kredili hesap agma isleminin

standart bir islem oldugu ve isleyen faizi bankaya 6demeniz gerektigini soyledi...”

Ikinci senaryoda da miisterinin hesabindan hesap isletim {icretinin alinmamasi
icin iki adet fatura talimati vermesi istenmistir. Ancak bu durumda birinci senaryodaki
gibi banka ¢alisaninin abone numaralarini yanlis girmesi ve faturanin 6denmemesi gibi
magduriyet yoktur. Faturalar 6denmistir ancak bankanin miisterisinin bilgisi dahilinde
olmayan faizli nakit kullanilabilecek bir hesaptan 6demelerin yapildig1 ve miisterinin
bu kullanimdan kaynaklanan bir faiz 6demesi gerektigi ortaya ¢ikmistir. Calismanin
ileride yer alan boliimlerinde ikinci senaryoda ortaya ¢ikan hata “bankanin firsatgi
davranisindan kaynaklanan hizmet hatas1” olarak isimlendirilecek ve analize tabi

tutulacaktir.

Iki farkli hizmet hatas1 durumunda, ilkinde banka galisaninin kisisel bir yazim
yanlisindan dogan hatanin varligi, ikincisinde ise bankanin genel uygulanan prosediir
ad1 altinda miisterisine bilgi vermeden firsatgr (opportunist) bir yaklasimda olma

durumundan s6z edilmistir.

Anketin dordiincii kisminda ise katilimcilara kendilerine verilen senaryolar
dahilinde bankalarin miisterileriyle olan iliskilerindeki yaklasimlari besli likert 6lcegi
kullanilarak degerlendirmeleri istenmistir. Bu boliimdeki yargilar, John’un (1984)

isletmelerin firsat¢1 yaklagimlari kapsaminda hazirladigi ¢alismadan uyarlanmistir.

4.3. Verilerin Analizi

Arastirma sonucunda elde edilen 294 anket formu SPSS 23.0 istatistik paket
programinda analiz edilmek icin girdileri yapilmistir. Aragtirmanin giivenilirliginin
tespiti i¢in likert dlgeginde hazirlanan yargilarin oldugu sorular giivenilirlik analizine

tabi tutulmustur. Anketin ilk senaryosunun oldugu ikinci kismin giivenilirlik katsayisi
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(0,814), ikinci senaryonun oldugu iiglincli kismin giivenilirlik katsayisi (0,829) ve
bankalarin miisterilere olan yargilarinin degerlendirilmeye alindig: iiclincii kismin

giivenilirlik katsayisi ise (0,891) olarak ¢ikmustir.

Akgiil ve Cevik’e (2003) gore giivenilirlik katsayr degeri 0,40’a kadar olan
Olcekler giivenilir degil, 0,40 ila 0,60 arasinda olan degerler az gilivenilir, 0,60 ve
istlinde olan degerler ise giivenilir olarak degerlendirilmektedir. Analiz sonuglari

tablolar halinde arastirmanin son kisminda yer almaktadir.

Senaryo 2’de verilen ifadelerle John’un (1984) calismasindan uyarlanan
bankalarin miisterileriyle olan iliskilerinde yaklagimlarinin degerlendirildigi son
boliimiin birbiriyle olan iligkilerinin ayn1 yonde olup olmadigi arastirilmistir. Bu
nedenle Oncelikle verilerin normal dagilip dagilmadiginin ortaya konmasi ig¢in
normallik testi yapilmistir. Yapilan test sonucunda senaryo 2 ve bankalarin firsat¢i
davranig sergileyip sergilemediklerinin ortaya ¢ikarilmasi i¢in hazirlanan son anket
boliimiinden elde edilen verilerin Sirasiyla “skewness” degerleri -0,120 ve -0,391,
“kurtosis” degerleri ise 0,864 ve -0,130 olarak elde edilmistir. Tabachnick ve Fidell’in
(2007) ¢alismasina gore bu degerler +1,5 ve -1,5 degerleri arasinda ise verilerin normal
dagildigr kabul edilir. Ayrica George (2011) normal aralik degerlerinin +2,0 ve -2,0
araliginda oldugunu soylemistir. Caligmamizda elde edilen verilerin de bu konu

hakkinda daha 6nce yapilan gerceveler kapsaminda normal dagildig: kabul edilmistir.

4.4. Boyutlarin Olusturulmasi ve Arastirma Hipotezleri

Arastirmada kullanilan 19 likert tipi sorudan olusan Slgek, daha detayli analiz
yapabilmek icin 4 akademisyen goriisii alinarak boyutlara ayrilmistir. Bu boyutlar

asagida siralanmistir;

1) Iliskiyi Siirdiirme Egilimi
2) Bankaya Kars1 Olumsuz Tutum
3) Negatif WOM (NWOM) Egilim.
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Olusturulan boyutlarin igerdigi sorular Tablo 4.1.’de verilmistir.

Tablo 4.1. Ol¢ek Sorularinin Dagihm

Boyut Soru no. | ifade
1 Bunun bir hata oldugunu diisiinilip art niyet aramam.
Banka degisikligi ¢ok zahmetli oldugundan bu
) 2 bankayla ¢aligmaya devam ederim.
Hiskiyi
Siirdiirme Bu hatadan sonra banka karttma hediye puan
Egilimi 3 yiiklerse hatay1 gérmezden gelirim.
Magduriyetim giderilirse, kredim bitse de bu
9 bankayla ¢aligmaya devam ederim.
Her insanin hata yapabilecegini diisiinilip, bankaya
10 kars1 olumsuz tutum takinmam.
Bu bankayla gelecekte yapacagim olast islemler
4 hakkinda kaygi duyarim
Bankanin sahibi oldugu holding biinyesindeki diger
5 sirketlerden {iriin veya hizmet almam
6 Bankanin art niyetli yaklastigini diistintirtim.
Otomatik fatura Odemelerimi bagka banka
7 araciligiyla yaparim.
Bankaya Karsi Faturalarimi  bundan sonra elden Odemeyi
Olumsuz Tutum 8 distintirim.
11 Otomatik fatura talimatlarimi iptal ederim.
Bu bankadaki diger triinlerimi (kredi kart1, sigorta,
12 o0demeler) iptal ederim.
13 Bu bankaya olan sadakatim olumsuz yonde etkilenir.
Kredi taksitlerim bittiginde bu bankayla ¢alismay1
15 diistinmem.
16 Kredimi bagka bankaya tasirim.
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Negatif WOM Magduriyetim banka tarafindan giderilirse konu

(NWOM) 14 hakkinda kimseye bahsetmem.
Egilimi Vakit kaybetmeden bankanin sikdyet birimine
17 basvururum.

Bu durumdan yakin ¢evreme ve tanidiklarima

18 bahsederim

Bu durumu sosyal medyaya hesaplarimda ve

19 internette duyururum.

Literatiir taramasinda deginilen, hizmet hatasiyla karsilasan miisterilerin verdigi
tepkilerin 3 tanesine ait boyutlar ve bu boyutlarin degerlendirilmesine yonelik anket
sorular1 yukarida verilmistir. Ayrica ikinci senaryoda, bankanin firsat¢1 davranis
sergilemesine yonelik miisterilerin kendilerinin “kandirilmis” hissetmeleri ve firsatci
davranigin miisteri sadakatini olumsuz yonde etkilemesine yonelik biiylik etkisi

degerlendirilerek asagidaki hipotezler olusturulmustur;

H1: Katilimcilarin, insan kaynakli ortaya ¢ikan hizmet hatas1 sonucu banka ile olan
iliskilerini stirdiirme egilimleri; bankanin firsat¢1 davranisindan kaynaklanan hizmet
hatas1 sonucu banka ile olan iliskilerini siirdiirme egilimlerinden anlamli derecede

farklilik gostermektedir.

H2: Katilimcilarin, insan kaynakli ortaya ¢ikan hizmet hatasi sonucu bankaya karsi
olumsuz tutum ve davranis gosterme egilimleri, bankanin firsat¢i davranisindan
kaynaklanan hizmet hatas1 sonucu bankaya kars1 olumsuz tutum ve davranis gésterme

egilimlerinden anlamli derecede farklilik gostermektedir.

H3: Katilimcilarin, insan kaynakli ortaya ¢ikan hizmet hatasi sonucu banka hakkinda
NWOM egilimleri, bankanin firsat¢1 davranisindan kaynaklanan hizmet hatasi sonucu

banka hakkinda NWOM egilimlerinden anlaml1 derecede farklilik gostermektedir.

54



4.5. Boyutlarin Giivenilirlikleri

Aragtirma amaglar1 dogrultusunda One siiriilen hipotezlerin test edilmesine
gecilmeden Once, olusturulan boyutlarin giivenilirlikleri Cronbach’in Alfa analizi ile

test edilmistir. Giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 4.2.’de verilmektedir.

Tablo 4.2. Boyutlarin Giivenilirlik Analizi Sonuclari

1. Senaryo
BOYUT Alfa Degeri Ifade Sayisi
Hiskiyi Siirdiirme 0,633 5
Egilimi
Bankaya Karsi 0,772 10
Olumsuz Tutum
Negatif WOM 0,627 3
(NWOM) Egilimi?
TOPLAM 0,752 18
2. Senaryo
BOYUT Alfa Degeri [fade Sayis
Hiskiyi Siirdiirme 0,740 5
Egilimi
Bankaya Karsi 0,755 10
Olumsuz Tutum
Negatif WOM 0,795 3
(NWOM) Egilimi®
TOPLAM 0,753 18

Tabloda da goriilecegi lizere hem 1. Senaryo hem de 2. Senaryoda kullanilan
Olceklerin genel olarak 0,6 ve iizerinde giivenilirlik degeri aldig1 anlasilmaktadir.

Akgiil ve Cevik’in (2003) de belirttigi gibi 0,6-0,8 arasinda giivenilirlik degerine

2 Bu boutta yer alan 19 numarali soru, giivenilirligi diisiirdiigii i¢in calismadan ¢ikarilmustir
3 Bu boutta yer alan 19 numarali soru, giivenilirligi diisiirdiigii i¢in calismadan ¢ikarilmustir
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sahip olan 6lgeklerin giivenilir oldugu ifade edilmektedir. Bu nedenle dlgeklerin

genel olarak giivenilir oldugu goriilmektedir.
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5. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu béliimde ¢aligma sonunda elde edilen bulgular ve bu bulgularin yorumlari
yer almaktadir. Katilimcilarin demografik o6zellikleri ve bankacilik iiriinlerini

kullanmalarina dair verdigi cevaplarin frekans dagilimlari ise su sekildedir;

Tablo 5.1. Cinsiyet Frekanslar:

Cinsiyet Frekans | Yiizde (%)
Erkek 155 52,7
Kadin 139 47,3

Anket katilimcilarinin 155 tanesinin erkek katilimei, 139 tanesinin ise kadin
katilimc1 oldugu goriilmektedir. Yiizdesel oranda baktigimizda ise katilimcilarin %

52,7°lik bolimiiniin erkek, % 47,3’liik boliimiiniin ise kadin oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.2. Banka Tercihi Frekanslar:

Calisilan Bankay1 Kendi Mi Tercih Etti Frekans | Yiizde (%)
Evet, ben tercih ettim 122 41,5

Maasim yattig1 icin bankamla ¢alisiyorum 172 58,5

Calismada yer alan diger soruda ise katilimcilarin gergeklestirdikleri
bankacilik islemlerinde calistiklar1 bankayi, maaglar1 yattigi i¢in mi kullandiklari
yoksa bundan bagimsiz olarak kendilerinin sec¢ip se¢medigi sorulmustur.
Katilimcilarin %58,5°1 (172) maaglar1 bu bankaya yattigi i¢in bankacilik islemlerini bu
bankayla gerceklestirdiklerini soylerken, % 41,5’1 (122) bundan bagimsiz olarak

calistiklar1 bankay1 kendileri sectiklerini sdylemistir.
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Tablo 5.3. Hizmet Hatasiyla Karsilasma Frekanslari

Onceden Hizmet Hatasiyla Karsilasildi mm? | Frekans | Yiizde (%)
Evet 145 49,3
Hayir 149 50,7

Katilimcilarin  daha once hizmet hatasiyla karsilasip karsilagsmadiklart
soruldugunda, 145 tanesi (% 49,3) evet cevabin1 verirken, 149 tanesi (%50,7) ise daha
once hizmet hatasiyla karsilasmadiklarini soylemislerdir. Burada bu oranin toplam

katilimcilarin  yaklasik olarak yarisinin daha once hizmet hatasiyla karsilastigi

goriilmektedir.
Tablo 5.4. Hizmet Hata Sayis1 Frekanslari
Karsilagilan Hata Sayisi Frekans | Yiizde (%)
0 146 49,7
1-2 tane 101 34,4
3-5 tane 41 13,9
6-10 tane 1 0,3
10'dan fazla 5 1,7

Hizmet hatasiyla karsilasan katilimcilara bugiine kadar ka¢ tane hizmet
hatastyla karsilastiklar1 sorulmustur. 1 — 2 tane hizmet hatasiyla karsilasan katilimei
sayisinin 101 (% 34.,4), 3 — 5 tane hizmet hatastyla karsilasan katilimer sayisinin 41
(%13,9), 6 — 10 adet hizmet hatasiyla karsilagan katilimci sayisinin ise 1 tane oldugu
(% 0,3) oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin 5 tanesi ise (% 1,7) 10°dan fazla sayida

hizmet hatasiyla karsilastiklarini sdylemislerdir.

Tablo 5.5. Yas Araliklar1 Frekanslari

Yas Frekans | Yiizde (%)
18-24 arasi 92 31,3
25-34 arasi 166 56,5
35-44 arasi 31 10,5
45-59 aras1 4 1,4
60 ve Usti 1 0,3
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Katilmeilarin yas dagilimina bakildiginda en biiyiik oranin % 56,5’lik
kisimla (166 kisi) 25-34 yas arasinda oldugunu goriilmektedir. Onu ikinci sirada %
31,3’k oranla (92 kisi) 18-24 yas aras1 katilimcilar takip ederken, tiglincii sirada %
10,5’lik oraniyla (31 kisi) 35-44 yas arasi katilimcilar takip etmektedir. 45 yas ve {istii

5 katilimer bulunmaktadir ve bu tiim katilimcilarin % 1,7°lik kismin1 olusturmaktadir.

Tablo 5.6. Egitim Durumu Frekanslar:

Egitim Durumu Frekans | Yiizde (%)
Ilkokul 1 0,3
Ortaokul 1 0,3
Lise 25 8,5
Universite 222 75,5
Lisansiistii 45 15,3

Katilimeilarin egitim durumlarina bakildiginda % 75,5’lik oranla (222 kisi)
tiniversite mezunlari ilk sirada yer alirken, lisansiistii egitim seviyesindeki katilimeilar
% 15,3’liik oranla ikinci (45 kisi), lise mezunu katilimcilar ise, % 8,5°lik oranla (25
kisi) iiciincii siradadir. Tlkokul ve ortaokul mezunu 1’er katilimer yer alirken toplam

oranlar1 tiim katilimcilarin % 0,6’sin1 olusturmaktadir.

Tablo 5.7. Bankacilik Islemleri Yapma Siiresi Frekanslar

Bankacihk islemleri Siiresi Frekans | Yiizde (%)
0-1 y1l 26 8,8
2-5yil 119 40,5
6-9 yil 81 27,6
10 yildan fazla 68 23,1

Katilimcilara kag yildir bankacilik islemleri gergeklestirdikleri sorulmustur.
2 ila 5 yil aras1 siiren zamanda bankacilik islemi gergeklestiren katilimer sayisi 119
olarak tespit edilmistir ve oran1 % 40,5’dir. Katilimeilarin %27,6°s1 (81 kisi) 6-9 yildir
bankacilik islemi yaptigin1 sdylerken, 10 yili agkin bir siiredir bankacilik islemi

gerceklestiren katilimcilarin oraninin % 23,1 oldugu (68 kisi) goriilmektedir. % 8,8’lik
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bir kisim ise (26 kisi) 0 - lyil arast zaman zarfinda bankacilik islemi yaptigini

sOylemistir.
Tablo 5.8. Bankacilik Islem Sayilar1 Frekanslari
Yapilan Bankacilik islem Sayisi Frekans | Yiizde (%)
1-2 tane 28 9,5
3-5 tane 67 22,8
5-10 tane 77 26,2
10'dan fazla 122 41,5

Anketin 6. sorusunda katilimeilarin bir ay i¢inde ne siklikta bankacilik islemi
yaptiklarin1 tespit etmek amaciyla bir ayda yaptiklar1 bankacilik islem sayist
sorulmustur (para ¢ekme, para yatirma, kart borcu 6deme, fatura borcu ddeme v.b.).
% 41,5’lik bir kismin (122 kisi) 10’dan fazla islem yaptig1 cevabi alinmistir. 77
katilimcinin (% 26,2) 5 ila 10 aras1 islem yaptig1 goriilirken, 67 katilimeinin (% 22,8)
3 ila 5 islem yaptig1 cevabi alinmstir. % 9,5°lik kisim (28 kisi) bir ayda 1 — 2 adet

bankacilik islemi gergeklestirdiklerini sdylemistir.

Tablo 5.9. Sahip Olunan Bankacihik Uriin Sayilar1 Frekanslar

Sahip Olunan Uriin Sayisi Frekans | Yiizde (%)
1-3 arasi1 110 37,4
4-6 arasi 100 34
7 ve Usti 84 28,6

Anketin 8. sorusunda katilimcilara ka¢ adet bankacilik iriiniine sahip
olduklarin1 6grenmek icin hangi bankacilik iirlinlerine sahip olduklar1 sorulmustur.
Katilimcilara, kendilerine verilen bankacilik diriinleri listesinden sahip olduklar
tiriinleri segmeleri istenmistir. Katilimeilarin % 37,4°1likk kisminin (110 kisi) 1 ila 3
adet arasi liriine sahip oldugu, % 34°liik kisminin (100 kisi) 4 ila 6 arasi iirline sahip
oldugu, % 28,6’lik kisminin ise (84 kisi) 7 veya 7°den fazla {iriine sahip oldugu

gorilmiistiir.
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5.2. Hizmet Hatalarina iliskin Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde iki farkli senaryoda katilimcilarin farkh
durumlar karsisinda vardigir yargilarin karsilastirmalar1 yapilmistir. Katilimcilarin
demografik ozellikleri ve bankalarla olan iligkilerinin farkliliklarina gore farkli
tepkiler verip vermedikleri agiklanmaya ¢alisilmistir. Burada tizerinde durulacak temel
fark, hizmet hatasiyla karsilasan miisterilerin bankanin firsatg1 yaklastigini diistindiigii

durumlarda tepkilerinin nasil farklilastigini da ortaya koymak olacaktir.

Asagidaki cizelgelerde miisterilerin demografik ve miisteri 6zellikleriyle
birlikte iki ayr1 senaryo sonunda verilen yargilara verdikleri cevaplarin ortalamalar
verilmistir. Miisterilerin ortaya koyacagi potansiyel olumsuz davraniglarin yer aldig
bu ifadelere 1 degeri miisterilerin kesinlikle katilmadiklarini, 5 degeri ise kesinlikle
katildiklarini bildirdigine daha 6nce deginmistik. Katilimcilarin likert dlgeginde yer
alan ifadelere verdikleri puanlar 5’e yaklastikca hosnutsuzluk oranlari artmaktadir.
3’ten fazla olan ifadeler katilimcilarin olumsuz yonde tavir takindiklarini ifade
etmektedir. Analizler yapilirken likert 6lgeklerinde verilen olumlu yargilarin puan
diizeltmeleri yapilmistir. Olumlu yargilarda anket katilimcilarinin kesinlikle
katildiklar1 ifadeler 1, kesinlikle katilmadiklar: ifadeler 5 olacak sekilde diizeltmeler
yapilarak agagidaki yorumlar yapilmigtir.

Tablo 5.10. Cinsiyet Farkhhklar:

Standart
Cinsiyet Frekans | S1 Ortalama Sapma
Erkek 155 3,22 0,51
Kadin 139 3,28 0,51
Standart
Cinsiyet Frekans | S2 Ortalama Sapma
Erkek 155 3,39 0,52
Kadin 139 3,36 0,53

1. senaryoda erkek katilimcilar ile kadin katilimeilar arasinda belirgin bir fark
bulunmamaktadir. 2. Senaryoda ise her iki cinsiyet i¢in de hosnutsuzluk seviyesinin
arttig1 goriilmektedir. Bu durum arastirmanin genelinde de goriilen bir durumdur ve

olumsuz tutum seviyesinin fazla oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5.11 Cahsilan Bankanin Secilmesi

Calisilan Bankay1 Kendi Mi Standart
Tercih Etti Frekans| S1 Ortalama | Sapma
Evet, ben tercih ettim 122 3,24 0,51
Maasim yattig1 i¢in bankamla
calistyorum 172 3,25 0,51
Calisilan Bankay: Kendi Mi Standart
Tercih Etti Frekans| S2 Ortalama | Sapma
Evet, ben tercih ettim 122 3,4 0,53
Maagim yattig1 icin bankamla
calistyorum 172 3,37 0,53

Katilimcilarin  galigtiklart bankayr kendilerinin secip se¢gmemesine gore
tutumlar1 arasinda belirgin farklar goriilmemektedir. Bu her iki durumda da hizmet

hatalarina gosterilen tepkilerin benzer oldugunu gostermektedir.

Anketin 1. Senaryosunun 21. ifadesi ve ikinci senaryonun 40 ifadesi
“Kredimi baska bankaya tagirim.”dir. Yasanan hizmet hatasi sonrasi su an itibariyle
bankasini kendisi tercih eden miisterilerin, kredinin tasinmasi konusunda olumsuz
yargtya yakin bir tutum takindiklar1 goriinlirken, maas1 yattig1 i¢in bankasiyla galisan
katilimcilarin kredilerini bagka bankaya tasimaya daha yakin olduklar1 gériinmektedir.
Bu durum bize Karamustafa ve Yildirnm’in 2007°deki calismasii destekler bir
nitelikte banka tercihinin miisteri tarafindan isteyerek yapilmasi durumunda hizmet
hatasina kars1 miisterilerin toleransinin daha yiiksek oldugunu gosterir. Maas hesabi
oldugu i¢in bankasiyla c¢alisan miisterilerin, baska bankayla caligma firsatlari

oldugunda bunu degerlendirmeye daha hazir olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 5.12. Yas Farkhliklar:

S1 Standart
Yas Frekans| Ortalama Sapma
18-24 arasi 92 3,31 0,52
25-34 arasi 166 3,28 0,52
35-44 arasi 31 3,03 0,52
45-59 arasi 4 2,84 0,51
60 ve Usti 1 2,79
S2 Standart
Yas Frekans| Ortalama Sapma
18-24 arasi 92 3,38 0,53
25-34 arasi 166 3,44 0,53
35-44 arasi 31 3,11 0,52
45-59 arasi 4 3,2 0,53
60 ve Usti 1 3,16 "

Katilimcilarin yas farkliliklarint goz oniine alindiginda ise, katilimeilarin yas
kategorileri  yiikseldikce hizmet hatalarina karsi tavirlarinin - yumusadigi
goriilmektedir. Daha geng yastaki miisterilerin hizmet hatas1 karsisinda, yas¢a daha
biiylik miisterilere gore tutumlarinin daha sert oldugu sdylenebilir. Anketin 15. ve 34.

ifadesi ise “Bu durumu sosyal medya hesaplarimda ve internette duyururum.”dur.

Tablo 5.13. Agizdan Agiza iletisim Farkhliklart

Frekan 15. ifade Standart
Yas S Ortalama Sapma
18-24 arasi 92 3,28 0,52
25-34 arasi 166 3,22 0,52
35-44 arasi 31 2,93 0,52
45-59 arasi1 4 2 0,51
60 ve lsti 1 1
Frekan | 34. ifade Standart
Yas S Ortalama Sapma
18-24 arasi 92 3,28 0,53
25-34 arasi 166 3,69 0,53
35-44 arasi 31 3,41 0,52
45-59 arasi 4 4 0,53
60 ve sti 1 1
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Burada hizmet hatasiyla karsilagilan 1. senaryoda miisterilerin yaglari
kiigiildiikge internet ve sosyal medyada durumun aktarilma oraninin arttig
gorilmektedir. 35 yas iistli miisterilerin durumu sosyal medyaya tasimama yoniinde
bir meyli oldugu dahi sdylenebilir. Ozer’in (2009) ¢alismasinda belirttigi gibi burada
sosyal medya ve interneti siklikla kullanan yasca daha gen¢ miisterilere bankalarin
diger yas gruplarina gore daha farkl iletisim yontemleri kurmalarinin 6nemi ortaya

¢ikmaktadir.

2. senaryoda ise, operasyonel bir hatadan kaynaklanan hizmet hatasini sosyal
medya ve internet hesaplarindan duyurmaya istekli olmayan yas grubundaki miisteri
kitlesinin, firsatci bir yaklasim sezinlediklerinde 25 yas alti miisterilere gére durumun
ilan1 i¢cin daha hevesli olduklar1 goriilmektedir. Bu da farkli yas grubundaki
misterilerin farkli tirdeki hizmet hatalarina farkli tarzda bir agizdan agiza iletisim

gerceklestirebilecegi yoniinde bir fikir vermektedir.

Tablo 5.14. Sahip Olunan Bankacilik Uriin Sayisina Gore Farkhhklar

Standart
Sahip Olunan Uriin Sayisi Frekans| S1 Ortalama Sapma
1-3 arasi 110 3,26 0,52
4-6 arasi 100 3,3 0,52
7 ve usti 84 3,17 0,52
Standart
Sahip Olunan Uriin Sayisi Frekans| S2 Ortalama Sapma
1-3 arasi 110 3,32 0,53
4-6 arasi 100 3,48 0,53
7 ve lsti 84 3,34 0,52

Miisterilerin o bankada sahip olduklari iiriin sayisinin hizmet hatasiyla
karsilastiklarinda gosterdigi tepkilerle direkt iligskili olmadigi sdylenebilir. Bir
miisterinin sadece 1 iirlinii varsa ya da tiim bankacilik iirtinlerini kullaniyorsa da ayn
sekilde hosnutsuzlugunu ortaya koydugu, iki farkli senaryoda da goriilmektedir. Uriin

say1s1 arttikga miisteri tarafindan bir tolerans gosterildigi net olarak sdylenemez.
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Tablo 5.15. Banka Degistirmeye Yonelik Farkliiklar

Banka Degs. | Standart
Sahip Olunan Uriin Sayisi Frekans Ort Sapma
1-3 arasi 110 3,32 0,95
4-6 arasi 100 3,26 0,95
7 ve listll 84 3 0,96
Banka Degs. | Standart
Sahip Olunan Uriin Sayisi Frekans ort Sapma
1-3 arasi 110 3,56 0,93
4-6 arasi 100 3,73 0,96
7 ve usti 84 3,48 0,94

Birinci senaryonun 21. Ifadesi “Kredimi baska bankaya tasirim.”, 24. Ifadesi ise
“Otomatik fatura 0demelerimi bagka banka araciligiyla yaparim.”dir. Bu noktada
miisterilerin sahip olduklar1 iirlin sayisinin arttik¢a katlanacaklar1 prosediirel maliyet
algilarinin degisip degismedigi ve kredi ve fatura islemlerini bagka banka araciligiyla

yapip yapmama kosunundaki davraniglar1 anlasilmaya caligilmastir.

Birinci senaryoda 1 ila 3 aras1 bankacilik iiriiniine sahip olan miisterilerin banka
degistirme kararina, daha fazla {iriine sahip olan miisterilere oranlara ortalama olarak
daha yakin oldugu goriilmektedir. Ayni sekilde 4 ila 6 adet banka iirlinline sahip
miisterilerin, 7 ve Ustii sayida iirline sahip miisteri ortalamalarinin {istiinde bir oranla
degisim karar1 alma konusunda daha istekli oldugu ortaya ¢ikmistir. Buradan bir banka
miisterisinin, calistig1 bankayla iligkilerinin iiriin sayis1 bazinda arttik¢a hizmet hatasi
sonras1 baska bir bankayla ¢alismaya baglamasi konusunda prosediirel maliyetlerin
Oniine bir engel olarak ¢iktig1 yorumu yapilabilir (Kog, 2017). Bu nedenle bankalar
capraz iirlin satigina ¢ok 6nem verirler. Capraz satis, bir islem ve {iriin i¢in bankaya
gelen miisterinin, bankaya gelmesinin veya iletisim kurmasinin asli nedeninin yaninda,
o konudan bagimsiz baska {iriin satisiyla etkilesim ve iglem ¢esitliliginin arttirilmasina
yonelik calismalardir. Ornegin kredi kart: 5demesi i¢in bankaya gelen miisteriye, kredi
kart1 sigortasi, ara¢ kaskosu veya yatirim hesabi gibi yeni iirlinlerin satilmasi 6rnek

gosterilebilir.

Ikinci senaryoda ise, katilimcilarin hissettikleri firsat¢1 bir yaklasimdan otiirii
ayni katilimeilarin banka degisikligini daha ciddi bir segenek olarak diisiindiikleri
goriilmektedir. Uriin sayis1 arttikca banka degisikligi yapma konusunda bir ilgi

azalmas1 s6z konusudur ifadesinin gecerli olmadigi goriilmektedir. Bu noktada
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misterinin prosediirel maliyetlere ragmen banka degisikligine gitme kararini1 daha

kolay alabilecegi sonucuna varilabilir.

Tablo 5.16. Banka Degisikliginin Zorlugunun Diisiiniilmesine Yonelik
Farkhihiklar

) Standart
Sahip Olunan Uriin Sayis1 Frekans | 29. Soru ORT Sapma
1-3 arasi 110 2,45 1,23
4-6 arasi 100 2,57 1,23
7 ve usti 84 2,75 1,24
) Standart
Sahip Olunan Uriin Sayisi Frekans| 48. Soru ORT Sapma
1-3 arasi 110 2,29 1,26
4-6 arasi 100 2,41 1,27
7 ve usti 84 2,33 1,27

Prosediirel maliyetlerin  algilanmasina  yonelik  yukaridaki ifadelere
dogrulanmasina yonelik, katilimcilara bu ifade sorulmustur. Anketin 29. ve 48.
sorular1 “Banka degisikligi ¢ok zahmetli oldugundan bu bankayla ¢aligmaya devam
ederim.”dir. Bu ifade olumlu bir ifade oldugundan ortalama degeri yiikseldik¢e
katilimcilarin mevcut bankalariyla ¢alismaya devam etme kararina daha yakin
olduklar1 sdylenebilir. Her iki senaryoda da kullanicilarin ortalamalarinin negatife
daha yakin olduklar1 goriilse de, bireysel bir hatadan kaynaklanan birinci senaryonun
hizmet hatasinda iirlin sayist arttikca miisterilerin banka degisim karar1 almaktan
uzaklagsmakta olduklar1 goriilmektedir. Yukarida da ifade edildigi gibi firsatci
davranigtan kaynaklanan hizmet hatasinda ise boyle artan egilim olmadigi gibi,

degerlerin banka degisim karar1 almaya daha yakin oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5.17. Hizmet Hatasiyla Karsilasmaya Yonelik Farkhiliklar

Daha Once Hizmet Hatasiyla S1 Standart
Karsilasildi Mi? Frekans| Ortalama Sapma
Evet 148 3,25 0,51
Hayir 146 3,25 0,52
Daha Once Hizmet Hatasiyla S2 Standart
Karsilasildi Mi? Frekans| Ortalama Sapma
Evet 148 3,44 0,53
Hayir 146 3,32 0,53

Arastirmaya katilan katilimcilarin yaklagik olarak yarist daha 6nceden hizmet
hatastyla karsilasmadiklarin1 sdylemislerdir. Hizmet hatasiyla daha once karsilagmis
olmanin yeni bir hizmet hatastyla karsilagma durumunda memnuniyetsizligi etkileyip
etkilemedigine bakildiginda bdyle bir ayrimin yapilamayacagi goriilmektedir. Ancak
ikinci senaryoda daha onceden hizmet hatasiyla karsilasan katilimcilarin firsatgi

yaklagim sonrasi memnuniyetsizlik seviyelerinin daha yiliksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.18. Hizmet Telafisi Sonrasi Negatif WOM

19. ifade Ortalama | Standart Sapma
Senaryo 1 3,28 1,42

38. ifade Ortalama | Standart Sapma
Senaryo 2 3,56 1,38

Birinci senaryonun 19. ifadesi ve ikinci senaryonun 38. ifadesi “Magduriyetim
banka tarafindan giderilirse konu hakkinda kimseye bahsetmem.”dir. Bu durumda
hizmet telafisi gerceklestirildikten miisterilerin negatif (olumsuz) agizdan agiza
iletisim (Negative Word Of Mouth -NWOM-) davranislari anlasilmaya ¢alisilmistir.
Her iki senaryoda da katilimcilarin olumsuz agizdan agiza iletisim yoniinde meyilleri
oldugu goriilmiistiir. Yukarida hizmet telafisi paradoksunda bahsedildigi gibi hizmet
hatasiyla karsilagilip hatanin telafi edildigi miisterilerin memnuniyet dereceleri hig¢
hizmet hatasiyla karsilasmamis miisterilerden daha yiiksek olabilmekte ancak bu
memnuniyet onlari olumsuz agizdan agiza iletisim yapmaktan ali koymamaktadir
(Eren ve Eker, 2012). Bu durum isletmelerin hizmet telafisi sonrasi miisteri

memnuniyetini diisindiigli kadar, isletmenin ciddi biitgceler ayirdigi pazarlama

67



faaliyetlerine darbe vuracak agizdan agiza iletisimin yapilmamasi i¢in yeni stratejiler

diisiinmeye itecektir.

Tabloda dikkat ¢eken bir diger konu ise firsatg1 yaklagim sonrasi miisterilerin
birinci senaryoya gore olumsuz agizdan agiza iletisim yapmaya daha yakin
durmalaridir. Her iki senaryoda da telafi sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim
yakinlig1 goriilse de bu oranin firsatg1r yaklasilan durumda daha fazla ortaya ¢iktig
hata tiiriine bagli olarak farkli miisteri davranislar1 gézlemlenebileceginin gdstergesi

olarak kabul edilebilir.

Tablo 5.19. Hizmet Telafisi Sonras1 Banka Degisikligi Yapma Farkhliklar

26. ifade Ortalama | Standart Sapma
Senaryo 1 2,94 1,29

45. ifade Ortalama | Standart Sapma
Senaryo 2 2,5 1,35

Anketin ilk senaryosundaki 26 ve ikinci senaryosundaki 45. sorular soyledir;
“Magduriyetim giderilirse kredim bitse de bu bankayla calismaya devam ederim.”
Daha 6nce miisterilerin hizmet aldiklar1 isletmeleri degistirirken katlanmak zorunda
oldugu maliyetlerden bahsetmistik. Burada anket katilimcilarina verilen bu ifadeye iki
farkli durumda nasil cevaplar verdigi tespit edilmeye ¢alisilmistir. Her iki durumda da
katilmcilarin  bu ifadeye daha ¢ok ‘“katilmama” yoniinde tepki verdikleri
goriilmektedir. Diger farkliliklardakine benzer olarak da ikinci senaryoda miisteriler
kredi taksitleri bitse de ayn1 bankayla ¢alismaya devam etme konusunda daha fazla

olumsuz goriis bildirdikleri gériilmiistir.

Tablo 5.20. Bankanin Yaklasimi Konusunda Varilan Kanilarin

Farkhhklar:
23 ve 28. ifade Ort. | Standart Sapma
Senaryo 1 2,12 1,09
42 ve 47. Ifade Ort. | Standart Sapma
Senaryo 2 3,59 1,08
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Arastirmanin 23 ve 42. ifadeleri; “Bankanin art niyetli yaklastigini diigiiniiriim.”
ve 28 ve 47. ifadeleri ise; “Bunun bir hata oldugunu diisiiniip art niyet aramam.”dur.
Burada iki farkli durumu (senaryoyu) katilimcilarin nasil degerlendirdiklerini
anlayabilmek amaglanmustir. Ikinci set ifadeler (28 ve 47) olumlu ifadeler oldugu icin
ortalamalar hesaplanirken say1 degerleri olumsuz bir soruya cevap verilmisgesine 1 ile
5 arasinda yeniden diizeltilip hesaplamaya konu edilmistir. Ilk senaryoda
katilimcilarin ifade degerlendirmeleri ortalamalari karsilagilan hatada bir art niyet ve
kasit aramadiklar1 yoniine daha yakin goriinlirken, ikinci senaryoda ise bankanin
kendilerinin hizmetine agtig1 faizle nakit kullanabilecekleri ek hesabin ve faturalarin
buradan Odenerek miisterilerin faize borglandirilmasint bir art niyet olarak

degerlendirdikleri goriilmiistiir.

Tablo 5.21. Sikayet Birimine Basvurma Davrams1 Farkliliklari

13. ifade Ort. Standart Sapma
Senaryo 1 4,46 1,04

32. ifade Ort. Standart Sapma
Senaryo 2 4,54 0,94

Ayrica katilimcilarin verdikleri cevaplarda iki farkli senaryoda da hizmet
hatasindan mustarip olduklarin1 bankalarin kendi sikdyet birimine iletmekte
katilimcilarin biiyiik oranda sikayette bulunacaklar1 sonucuna varilmistir. Anketin 13
ve 32. ifadesi katilimcilarin vakit kaybetmeden bankanin sikayet birimine bagvurma
davranigin1 anlamaya yoneliktir. Tablo 13’ten goriilecegi lizere ortalamalar oldukca
yiikksek goriinmektedir. ikinci senaryoda bankanin sikdyet birimine basvurma

davranisina egilimin biraz daha ytiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.22. Miisteri Sadakatine Yonelik Farkhihiklar

18. ifade Ort. Standart Sapma
Senaryo 1 4,12 1,17

37. ifade Ort. Standart Sapma
Senaryo 2 4,27 1,05
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Miisterilerin karsilastiklar: hizmet hatalarindan sonra bankalara olan sadakatinin
azalip azalmadigina bakildign zaman ise anketin 18 ve 37. ifadelerine bakilmasi
gerekmektedir. 18 ve 37. ifadeler; “Bu bankaya olan sadakatim olumsuz yonde
etkilenir.”dir. Iki farkli senaryoda da hizmet hatasi sonrasi katilimcilar banka
sadakatlerinin olumsuz yonde etkilenecegini sOylemislerdir. Firsatgr banka
yaklasimiyla birinci senaryo arasinda biiyiik bir fark olmadigi goriilmektedir. Bu
durum yapilan hizmet hatasinda kasit veya miisteri tarafindan firsat¢ilik olarak
algilanan bir durum olmasa dahi, miisteri sadakatinin etkilenecegini gostermektedir.
Bu durum bize hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin ilk seferde en iyi sekilde yapilmasi

gerektigini gostermekte ve dogrulamaktadir.

Yeni bir miisteri elde etmenin maliyeti, eski bir miisteriyi elde tutmaktan 6-7 kat
daha maliyetli bir istir. Ayrica memnun ve sadik bir miisteri ortalama olarak yeni bir
miisteriden 3 kat daha fazla bir gelir sagliyor. Bu da yapilan yeni yatirimlarin eski
miisteriler lizerinde yaklasik %20 oraninda daha verimli oldugunu ortaya koyuyor

(Reichheld ve Sasser, 1990).

Tablo 5.23. Gelecek Islemlerdeki Kayg: Hissine Yonelik Farkhliklar

31. ifade Ort. Standart Sapma
Senaryo 1 3,81 1,2

50. ifade Ort. Standart Sapma
Senaryo 2 3,98 1,25

Arastirmanm 31 ve 50. Ifadeleri “Bu bankayla gelecekte yapacagim olasi
islemler hakkinda kaygi duyarim”dir. Hizmet hatasinin goriildiigii her iki durumda da
miisterilerin genel yargisinin gelecek islemlerde kaygi duymaya yonelik oldugu
goriilmektedir. Ikinci senaryoda bu oranin biraz daha fazla oldugu gériilmektedir.
Hizmet hatalarmin sadakati etkilemesinde oldugu gibi kasitli olmasa dahi miisterinin
giiven algisinda olumsuz iz biraktig1 sdylenebilir. Hizmet hatalar1 sadakat ve giliven
duygularina zarar vermektedir. Tiim isletmelerde oldugu gibi, bankalar gibi hizmet
isletmelerinde de miisterilerin sadik miisteri haline getirilmesi bankalarin varliginmi

uzun silire devam ettirmesi i¢in son derece dnemlidir. Bu baglamda sadik miisterilere
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sahip olmay1 engelleyecek hizmet hatalarinin minimum seviyelere g¢ekilmesi en

onemli amaglardan biri olmalidir.

5.2. Hipotezler ve Test Edilmesi

Calismanin bu boliimiinde daha 6nce olusturulan hipotezlerin test edilmelerine
yer verilmistir. Hipotezler olusturulan boyutlarin iki farkli senaryoda nasil sonuglar

verdigine yonelik oldugu i¢in iki degiskenin test edilmesi i¢in T-testi uygulanmaistir.

H1: Katilimcilarin, insan kaynakli ortaya ¢ikan hizmet hatasi sonucu banka ile
olan iliskilerini silirdiirme egilimleri; bankanin firsatgr davranisindan kaynaklanan
hizmet hatas1 sonucu banka ile olan iliskilerini siirdiirme egilimlerinden anlamli

derecede farklilik gostermektedir.

Tablo 5.24. H1 Hipotezi Test Sonuclar:

Senaryo Ortalama Standart t degeri Anlamhhk
Sapma
Senaryo 1. 3,8456 0,84124
Y 7,300 0,000
Senaryo 2. 3,5054 0,8064

Tablo 5.10.°da goriildiigli tizere H1 hipotezi kabul edilmistir (p<0,05). Bu
sonuca gore katilimcilarin, insan kaynakli ortaya ¢ikan hizmet hatasi sonucu banka ile
olan iligkilerini siirdiirme egilimlerinin; bankanin firsat¢1 davranisindan kaynaklanan
hizmet hatas1 sonucu banka ile olan iliskilerini siirdiirme egilimlerinden anlamli

derecede farklilik gosterdigi anlasilmaktadir.

Iki senaryoya iliskin ortalamalar incelendiginde, katilimcilarin Senaryo 1’e
verdigi cevaplarinin ortalamasinin (x=3,8456), Senaryo 2’ye verdikleri cevaplarin
ortalamasindan (X=3,5054) daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
bankalariyla olan iliskilerini devam ettirmeye yonelik olusturulan boyuttaki ifadeler
pozitif oldugu i¢in analize tabi tutulurken analiz programina bu veriler yeniden
kodlanarak girilmistir. Bu bilgiler dogrultusunda, banka tarafindan firsat¢1 davranis

sergilenmesi sonrasi ortaya c¢ikan hizmet hatasi sonrasinda miisterilerin iliskiyi
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stirdirme egilimlerinin, insan kaynakli ortaya c¢ikan hizmet hatasiyla karsilasan

miisterilerden istatistiki olarak daha diisiik oldugu anlagilmaktadir.

H2: Katilimcilarin, insan kaynakli ortaya ¢ikan hizmet hatas1 sonucu bankaya karsi
olumsuz tutum ve davranis gosterme egilimleri, bankanin firsat¢1 davranisindan
kaynaklanan hizmet hatasi sonucu bankaya karst olumsuz tutum ve davranig gosterme

egilimlerinden anlamli derecede farklilik gostermektedir.

Tablo 5.25. H2 Hipotezi Test Sonuclari

Senaryo Ortalama Standart t degeri Anlamhhk
Sapma
Senaryo 1. 3,2327 0,77518
-8,375 0,000
Senaryo 2. 3,6146 0,71165

Tablo 5.11.°de goriildiigli lizere H2 hipotezi kabul edilmistir (p<0,05). Bu
sonuca gore katilimcilarin, insan kaynakli ortaya ¢ikan hizmet hatasi sonucu bankaya
karst olumsuz tutum ve davramig gosterme egilimlerinin, bankanin firsatg
davranigindan kaynaklanan hizmet hatasi sonucu bankaya karsi olumsuz tutum ve
egilimlerinden anlamli  derecede farkliik  gosterdigi

davranig  gOsterme

anlasilmaktadir.

Iki senaryoya iliskin ortalamalar incelendiginde, katilimcilarin Senaryo 1’e
verdigi cevaplarinin ortalamasmin (x=3,2327), Senaryo 2’ye verdikleri cevaplarin
ortalamasindan (x=3,6146) daha diisik oldugu goriilmektedir. Bu bilgiler
dogrultusunda, bankanin firsat¢1 davranigta bulunmasi durumunda ortaya ¢ikan hizmet
hatas1 sonrasinda miisterilerin bankalarina kars1 olumsuz tutum ve davranis gosterme
egilimlerinin, insan kaynakli ortaya g¢ikan hata sonrasi bankalarina gosterdikleri
olumsuz tutum ve davranis egilimlerinden daha biiyiik oranda ve olas1 bir sekilde

ortaya ¢ikma durumunun gergeklestigi goriilmektedir.
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H3: Katilimcilarin, insan kaynakli ortaya ¢ikan hizmet hatasi sonucu banka hakkinda
NWOM egilimleri, bankanin firsat¢1 davranigindan kaynaklanan hizmet hatasi sonucu

banka hakkinda NWOM egilimlerinden anlaml1 derecede farklilik gostermektedir.

Tablo 5.26. H3 Hipotezi Test Sonuclari

Senaryo Ortalama S;andart t degeri Anlamhhk
apma
Senaryo 1. 2,9546 0,6426
-3,826 0,000
Senaryo 2. 3,1077 0,59076

Tablo 5.12.de goriildiigli lizere H3 hipotezi kabul edilmistir (p<0,05). Bu
sonuca gore katilimeilarin, insan kaynakli ortaya ¢ikan hizmet hatasi sonucu banka
hakkinda NWOM egilimlerinin, bankanin firsat¢1 davranigindan kaynaklanan hizmet
hatas1 sonucu banka hakkinda NWOM egilimlerinden anlamli derecede farklilik

gosterdigi anlagilmaktadir.

iki senaryoya iliskin ortalamalar incelendiginde, katilimcilarin Senaryo 1’e
verdigi cevaplarinin ortalamasinin (x=2,9546), Senaryo 2’ye verdikleri cevaplarin
ortalamasindan (x=3,1077) daha diisik oldugu goriilmektedir. Bu bilgiler
dogrultusunda, bankanin firsat¢1 davranista bulunmasi sonrasi ortaya ¢ikan hizmet
hatast durumunda miisterilerin banka hakkindaki NWOM egilimlerinin, insan
kaynakli ortaya ¢ikan hata sonrasi banka hakkindaki NWOM egilimlerinden daha
yiiksek oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Bulgular ve yorumlara ge¢meden Once ikinci senaryonun, anketin son
kismindaki isletmelerin firsatgr davraniglarina olan iligkisinin ortaya konmasi i¢in
korelasyon analizi yapilmistir. Her iki degisken i¢in verilerimiz normal dagildig: i¢in

Pearson korelasyon analizi kullanilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2016).
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Tablo 5.27. Korelasyon Tablosu

Correlations

Senaryo2_Or | Opportunistic_
t Ort
Senaryo2 Ort  Pearson o
T Correlation 1 A4
Sig. (2-tailed) ,000
N 294 294
Opportunistic_ O Pearson -
rtpp - Correlation A4l 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 294 294

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Yapilan analiz sonucunda, anketin, bankanin firsat¢1 bir yaklasim gosterdigi
senaryonun oldugu ii¢lincii kismindaki ifadelerle, isletmelerin firsatg1 yaklagimlariin
bankalara uyarlandig1 son kismindaki ifadeler arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir
ilginin oldugu goriilmiistiir. Ikinci senaryoda yer alan hatanin firsatci bir davranis

olduguna iligki pozitif yonlii bir iliski vardir denebilir (Glirbiiz ve Sahin, 2016).
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6. SONUCLAR VE ONERILER
6.1. Sonuclar

Hizmetlerin 6zelliklerinin iiriinlerden farkli olmasi beraberinde sektorel agidan
da hizmet pazarlamasi ve {irlin pazarlamasi arasinda dogal farklarin olusmasina neden
olur. Hizmetlerin dogas1 geregi emek yogun olarak tretilirler ve iiretilip tiikketilmesi
ayni anda gergeklesir. Heterojen olma 6zellikleriyle de standardizasyona gidilmesi
iiriinlerle kiyaslayinca son derece zordur. insan etkilesiminin fazla olmasiyla hatalarin
ortaya ¢ikma olasiligi da fazlalagsmaktadir. Tiim hizmet isletmelerinde oldugu gibi

bankacilik sektoriinde de hatalarin minimum seviyeye ¢ekilmesi amaglanmaktadir.

Arastirmaya katilan 294 katilimciin bugiline kadar karsilasmasalar da
bankacilik faaliyetlerini gerceklestirirken karsilarina ¢ikmasi son derece olasi iki farkli
durumu birbirine ¢ok benzer iki hizmet hatasiyla karsilasmalari durumunda nasil
tepkiler verecekleri ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir. Birinci senaryoda, tamamen
insani bir hata yapan, abone numarasindaki bir rakami hatali gorerek sehven yanlis
giren banka calisaninin neden oldugu bir hata ile ikinci senaryodaki bankacilik
sisteminin misterilere etik olmayan bir sekilde kendilerinden bir seyler sakladiklari
inanciyla ortaya ¢ikan bir hatayr karsilastirmalari istenmis ve bazi yonleriyle

birbirinden ayrisan sonuglar elde edilmistir.

Miisterilerin aklindaki banka imajinin anlagilmasi ag¢isindan anketin son
kisminda uyarlanmis bir soru seti yer almaktadir. Buradan elde edilen veriler ile ikinci
senaryodaki durumun birbiriyle pozitif yonlii bir iliskisi oldugu ortaya ¢ikmistir.
Banka miisterileri, bankalar1 ¢ogunlukla kendi ¢ikar1 dogrultusunda bazi bilgileri
miisterilerden saklayan ve etik olmayan davranislar ortaya koyan kuruluslar olarak

gormektedir ve ikinci senaryodaki durumu da bu kapsamda degerlendirmektedir.

Hizmet hatas1 sonrasi en belirgin ve en tercih edilmeyecek durum miisterilerin
mevcut bankalariyla calismaya son vermesi ve gelecek islemlerde mevcut bankasiyla

calismama karar1 almasi seklinde ortaya ¢ikiyor.

Kot bir miisteri deneyimi sonrast miisterilerin %51°1 galistiklar1 isletmeyi
degistirme egilimi gosteriyor. Bu sonuglar Matthews vd.’nin (2008) caligmasiyla

paralellik gostermektedir. Buna ek olarak bu miisterilerin yaklasik olarak %82’si ise
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bu hatanin firma tarafindan Onlenebilir bir hata oldugunu disiiniiyor. Bu veriler
1s18inda hizmet hatas1 sonrast miisterilerin tercihlerini baska bankalardan yana
kullanmamalar1 yoniinde hatanin Oncesinde ve sonrasinda miisterilerle kurulan

iletisimin 6nemi ortaya ¢ikiyor.

Bankalarin miisterileriyle ¢aligma yogunlugu ve islem kanali sayisinin artmasi
ile de hizmet hatasina verilen tepkilerin farklilastigini goriiyoruz. Miisterilerin
calistiklar1 bankay1 degistirmemesinde prosediirel ve fayda maliyetlerinin etkili
oldugu goriilmektedir. Miisterilerin sahip oldugu iiriin ag1 genisledik¢e katlanmak
zorunda olduklar1 maliyetleri g6z oniinde bulundurarak bankalarini terk etmedikleri
goriilityor. Wetzels vd.’nin (1998) ¢alismasiyla ortaya ¢ikan bu sonuglarin Ortlistiigl
goriilmektedir. Zira arastirmada ortaya ¢ikan sonuglarda miisterilerin sahip
olduklar1 {irlin sayis1 arttikca banka degisikligi kararindan uzaklastiklar:
goriilmektedir. Bankalarin bu sekilde miisterilerin {iriin sepetini ¢esitlendirme
faaliyetlerinin gelir arttirmanin yani sira olasit miisteri kaybini onlemek igin

gerceklestirilen faaliyetler oldugu boylelikle daha kolay anlasilmis oluyor.

Calismada ortaya ¢ikan onemli bir baska sonu¢ da miisterilerin bankanin telafi
cabalarini degerlendirmelerinde ortaya ¢ikiyor. Hizmet hatasiyla karsilagilmasi sonrasi
her iki durumda da her 10 katilimcinin 9’unun durumu bankanin kendileriyle ilgili
sikayetleri degerlendirmek i¢in agtiklar1 sikdyet birimlerine ilettikleri goriilmiistiir.
Telafi i¢in bdyle bir kanalin varliginin miisteriler tarafindan aktif olarak kullanildig:

ve dnemi ortaya ¢ikmaktadir.

Ortaya cikan her iki hatadan sonra miisteri sadakatinin olumsuz etkilendigi
goriilmiistiir. Birinci senaryoda miisterilerin yaklasik olarak yaris1 magduriyetleri
banka tarafindan giderilirse bankalariyla calismaya devam edeceklerini beyan
etmektedirler. Ikinci senaryoda ise hata benzer olmasina ragmen mevcut bankalariyla
calismaya devam edecegini sdyleyen katilimcilarin oraninda diislis oldugu
gorilmektedir. Hatanin onlenebilir oldugu diisiiniilse de birinci senaryoda bunun
insani bir hata degerlendirilme oraninin ikinci senaryoya gore yiiksek oldugu ortaya
ctkmistir. Ikinci senaryoda bankanin miisterilerden bazi sozlesme sartlarini ve
kosullan gizledigi agikca beyan edilmedikleri i¢in bdyle bir zarara ugradiklari i¢in

stradan bir hata olarak goriilmemektedir.
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Hizmet telafisi agisinda yapilan hatay1 ilgilendiren islemin olusturdugu maddi
ve manevi zararin eksiksiz olarak giderilmesiyle, ek olarak miisterilere sunulan diger
tazmin yontemlerinin de 6nemi ortaya ¢ikmistir. Miisterilerin kullandiklar1 bankacilik
tirlinlere tanman ekstra ayricaliklarin da hatanin birebir giderilmesi kadar 6nemli
oldugu goriilmektedir. Hazra ve Srivastava’nin (2009) calismasinda ortaya ¢ikan
sonuglarla paralel sekilde ortaya ¢ikan bulgular 1s18inda bankanin kredi kartlarina
hediye puan yiiklerse miisterilerin magduriyetlerinin giderilmesi durumunda ortaya
cikan davraniglara benzer davranmislar sergiledikleri kanisina varilabilmektedir.
Katilimcilarin ~ yaklagik olarak yarist bu durumdan memnun olacaklarin
sOylemiglerdir. Ancak bu durumun ikinci senaryoda ayni sonucu vermedigi
goriilmiistiir. Boyle bir durumda kullanicilarin birinci senaryodaki hataya oranla
agizdan agiza iletisim oraninin arttig1 ve bankayla ¢alismaya devam etme davranisinin

azaldig1 gorilmistir.

Ortaya ¢ikan iki durum i¢in her biri ayr1 ayr1 degerlendirildiginde kendi i¢cinde
tutarli ve literatiir taramasinda deginilen kavramsal cerceve ile uyumlu tepkiler
verildigi goriiliiyor. Adamson’in (2003) calismasinda da ortaya c¢ikan sonuglarla
benzer bir sekilde insanlar bir magduriyet yasadiklari zaman bunu yakin ¢evrelerine
ve hatanin kaynagma iletme konusunda istekli goriiniiyorlar, magduriyetlerinin
giderilmesini bekliyorlar. Maddi ve varsa manevi kayiplar1 giderildigi takdirde bir
kism1 isletme degisikligi karari almasa da miisteri sadakatinin azaldigi ve kaygi
seviyelerinin yiikseldigi ve giivenlerinin azaldig1 goriiliiyor. Iletisimin dogru
kurulamamasi durumunda bu sonuglarin daha yiiksek oranlarda ve etkisinin daha fazla

olacak sekilde ortaya ¢iktig1 goriiliiyor.

Miisteriler ve bankalarin iletisimleri acisindan pek c¢ok farkli parametrenin yer
aldigr giiniimiiz diinyasinda hangi miisterilerle, hangi kanallarla nasil iletisim
kurulacagi, miisterileri bunaltmadan stirekli bilgilendirmek ve sadik miisteriler hale
getirmenin onemi ve hassas bir ¢alismanin gerekliligi ortaya ¢ikiyor. Miisterilerin
banka faaliyetlerini yaparken kurumlarini bir zorunluluk, mecburiyet olarak
gormekten ¢ok kendi tercihleriyle beraber ¢alistiklar: is ortaklar1 olarak gérmelerinde
teknik ve personel olarak siirekli ve dogru ve etkin bir sekilde siireglerin yonetilmesi

gerekiyor.
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6.2. Oneriler

Teknolojinin hizla gelismesiyle her tiirlii isletmeye ulasmak ve miisterisi olmak
kolaylasiyor. Hayatimizin vazgeg¢ilmezlerinden olan cep telefonlari nedeniyle kisisel
bilgilerimiz, beklentilerimiz, begenilerimiz isletmelerin veri havuzlarini gesitli
vesilelerle ulagabiliyor. Sadece bir kisa mesaj1 “evet” olarak cevaplayarak bir bankanin
gondermis oldugu kredi teklifi onaylanabiliyor ve mali gidisat1 ve algilar1 etkileyecek

kanallara kolayca girilebiliyor.

Teknolojinin ve hayat sartlariin bankacilik faaliyetlerini kolaylastirdigi gibi
bazi aligkanliklar nedeniyle bizleri zor durumlarda biraktig1 da olabiliyor. Bankalar
hata atfetmenin ¢ok kolay oldugu giiniimiizde miisterileri ile olan iligkilerinde
giiniimiiz sartlarin1 da g6z ontinde bulundurarak ¢ogu zaman kisilerin aliskanliklarina
mubhalif olarak etkilesim yoOntemlerini zorlamalilar. Herhangi bir sozlesme veya
kisileri mali yonden baglayan kosullar varsa bu sartlarin misteriler tarafindan tam
olarak anlasildigina dair dogrulama metotlar1 kullanmalilar. Bir kdgida atilan bir
imzanin taraflar karsilikli olarak hukuki yonden bagladig: diisiiniilse de herhangi bir
hata veya olumsuzluk yasandigi takdirde bu durumun mevcut miisteriyi kaybetmenin
yant sira potansiyel gelirleri ve potansiyel miisterileri etkiledigi de gdz oniinde

bulundurulmalidir.

Bankalar miisterileriyle olan iletisim kanallarin1 zenginlestirmek durumundalar.
Ulasilabilir olmak giliniimiizde iletisim i¢in olmazsa olmaz birinci 6zelliktir. Gerek
telefon, gerek internet ve gerek karsilikli olarak miisterilerle iletisimi siirekli kilmak
banka organizasyon ve operasyonlarinin toplam kalite kavramina uygun bir sekilde
mitkemmele yaklagsmasinda yardimer olacaktir. Boylelikle varsa yinelenen hatalar
minimize edilecek ve miidahaleler dogru zamanlama ve dogru yontemle yapilarak
istenmeyen catisma ve miisteri memnuniyetsizlikleri ortadan kaldirilmaya

calisilacaktir.

Bu calismada katilimcilarin mevcut senaryolari tam olarak kavradiklar1 ve
normal yasantilarinda boyle durumlarla karsilagirlarsa nasil kararlar alacaklarsa o
sekilde cevap verecekleri varsayimi kabul edilmistir. Sonraki c¢alismalarda bu

varsayimin yeterliligi arastirilabilir. Deney gruplar1 olusturularak gergek hayat

78



sartlarina uygun alternatifler sunularak misterilerin eylemleri gozlem ve miilakat

yontemiyle 6grenilebilir.

Bu ¢alismada birbirine benzer iki hata karsilastirnlmistir. Bugiine kadar pek sik
rastlanmayan, gelisen teknoloji ve sosyal sartlar diistiniildiiglinde farkli hata sekilleri
kurgulanabilir ve bunlar gerceklesmeden hangi yontemler ve kanallar kullanilarak
onlenmelerine yoOnelik aksiyonlar alinabilir sorularina cevaplar bulunmaya

calisilabilir.
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EKLER
EK 1:

ANKET

Saymn Katihmci, Asagidaki form, bankacilik sektoriinde hizmet hatasi ve
hizmet telafisi konulu akademik arastirmaya yonelik hazirlanmstir. Hizmet
hatasi, bankada islem yaparken karsilastiginmiz sorunlar icermektedir. Ornegin,
isleminizi yaptirmak icin uzun siire bekletilmeniz, gondermek istediginiz paranin
yanhs hesaba aktarilmasi, verdiginiz otomatik Odeme talimatinin
gerceklestirilmemesi, size bildirilenden daha yiiksek komisyon alinmasi, vb.
Hizmet telafisi ise, bankamin yapilan hatal islemi diizeltme girisimidir. Anket
sonuglari bilimsel amagla kullanilacak olup kimlik bilgileriniz istenmemektedir.
Katkilarimiz bizim icin ¢ok onemlidir. Zaman ayirdigimiz icin tesekkiir ederiz.

Tahmini Cevaplama Siiresi: 4 - 5 dk.

1- Bankacilik islemleri yapiyor musunuz?
Evet ()
Hayir

2 - Cinsiyetiniz?
Erkek ()
Kadin ()

3 - Yasiniz?
18-24 aras1 ()
25-34 arasi1 ()
35-44 arasi ()
45-59 arasi ()
60 iistii ()

4 - Egitim Durumunuz?
Tlkokul ()

Ortaokul ()

Lise ()

Universite ()

Lisans Ustii ()

5 - Kag yildir bankacilik islemleri yapiyorsunuz?
0-1yi1l ()
2-5yil ()
6-9 yil ()

92



10 yildan fazla ()

6 - Bir ayda yaklasik ka¢ adet bankacilik islemi yapiyorsunuz? (Para ¢gekme-yatirma,
kart-fatura 6demesi... v.b.)

1-2()

3-5()

5-10 ()

10'dan fazla ()

7 - Calistiginiz bankay1 kendiniz mi tercih ettiniz yoksa maasiniz bu bankaya yattigi
i¢in mi ¢alismak durumunda kaldiniz?

Evet, bankami kendim tercih ettim ()
Maagim yattig1 icin bu bankay1 kullantyorum. ()

8 - Hangi bankacilik iirlinlerine sahipsiniz ve hangi bankacilik faaliyetlerini
gerceklestiriyorsunuz?

Maas hesabim var ()

Vadesiz hesabim var ()

Vadeli hesabim var ()

Yatirim hesabim var ()

Do6viz hesabim var veya doviz alig-satis islemleri gergeklestiriyorum ()
Kredi kartim var ()

Internet (cep) subesi kullantyorum ()

Kasko, ev, arag, isyeri v.b sigortalarim var ()

Saglik sigortam var ()

Diizenli 6deme emirleri gergeklestiriyorum (kira 6demesi, bor¢ 6demesi, kredi karti
O0demesi... gibi) ()

Otomatik fatura talimatim var ()

Bireysel emeklilik hizmetlerinden faydalaniyorum ()

Kredi kullandim ()

Kredili mevduat hesabim var ()

Hisse senedi, bono, tahvil islemlerimi gerceklestiriyorum ()

9 - Daha once bankacilik islemlerinde hizmet hatasiyla karsilagtiniz m1?
Evet ()
Hayir ()

10 - Kag adet?
0()

1-2()

3-5()

6-10 ()

10'dan fazla ()

11 - Bu durumdan sonra zarariniz banka tarafindan karsilandi m1? / Sorun giderildi
mi? (hizmet hatasiyla karsilasmadiysaniz liitfen bu soruyu cevaplamayiniz.)

Evet ()

Hayir ()
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12 - Bu telafi isleminden sonra memnun kaldiniz m1? (hizmet hatasiyla

karsilasmadiysaniz liitfen bu soruyu cevaplamayiniz.)
Evet ()
Hayir ()

13 - Liitfen anketin bundan sonraki sorularini asagida siz verilen Senaryo 1’e
gore cevaplayiniz.

SENARYO 1: Bir bankadan ihtiyag¢lariniz i¢in kredi ¢ektiniz. Kredi taksitlerini
yatiracaginiz hesaptan hesap isletim iicretinin alinmamasi i¢in banka c¢alisani size 2
adet otomatik fatura talimati vermeniz gerektigini sdyledi. Siz de banka ¢alisanina
elektrik ve dogalgaz aboneliklerinizin abone numaralarini verdiniz. 2 ay sonra elektrik
ve dogalgaziniz aniden kesildi. Odenmeyen faturalarmizin oldugu ve aboneliginizin
tekrar agilmasi i¢in bu faturalar faiziyle birlikte 6demeniz gerektigine dair bir tebligat
aldiniz. Durumu anlatmak i¢in bankaya gittiginizde, banka ¢alisaninin fatura
bilgilerini sisteme hatali girdigini ve bu nedenle faturalarinizin 6denmedigini
anladiniz... (Litfen sorulara 1 ve 5 arasinda katilma oraniniza gore puan veriniz. 1

kesinlikle katilmadiginizi 5 kesinlikle katildiginiz1 ifade eder.)

+ |Kesinlikle Katilmiyorum
o1 |Kesinlikle Katiliyorum

Vakit kaybetmeden bankanmn sikayet birimine bagvururum.

Bu durumdan yakm ¢evreme ve tanidiklarima bahsederim

Bu durumu sosyal medyaya hesaplarimda ve internette duyururum.

Otomatik fatura talimatlarumm iptal ederim.

Bu bankadaki diger tiriinlerimi (kredi karty, sigorta, ddemeler) iptal ederim.

Bu bankaya olan sadakatim olumsuz yonde etkilenir.

Magduriyetim banka tarafindan giderilirse konu hakkinda kimseye bahsetmem.
Kredi taksitlerim bittiginde bu bankayla ¢alismay: diisiinmem.

Kredimi baska bankaya tagwrm.

Bankanmn sahibi oldugu holding biinyesindeki diger sirketlerden iiriin veya hizmet almam.
Bankanm art niyetli yaklastigim diistintiriim.

Otomatik fatura ddemelerimi bagka banka araciligiyla yaparm.

Faturalarimi bundan sonra elden 6demeyi diistiniiriim.

Magduriyetim giderilirse, kredim bitse de bu bankayla ¢alismaya devam ederim.
Her insanmn hata yapabilecegini diisiiniip, bankaya kars1 olumsuz tutum takmmam.
Bunun bir hata oldugunu diisiiniip art niyet aramam.

Banka degisikligi ok zahmetli oldugundan bu bankayla ¢alismaya devam ederim.
Bu hatadan sonra banka kartima hediye puan yiiklerse hatayr gérmezden gelirim.
Bu bankayla gelecekte yapacagim olasi iglemler hakkinda kaygi duyarm
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14 - Liitfen anketin bundan sonraki sorularim asagida siz verilen Senaryo

2’e gore cevaplayiniz.

SENARYO 2: Y bankasindan ihtiyaclarimiz i¢in kredi c¢ektiniz. Kredi
taksitlerini yatiracagiiz hesaptan hesap isletim iicretinin alinmamasi igin banka
calisani size 2 adet otomatik fatura talimati vermeniz gerektigini sOyledi. Siz de banka
calisanina elektrik ve dogalgaz aboneliklerinizin abone numaralarini verdiniz. Bir siire
sonra hesabiniz agilirken size haber verilmeden hesabiniza kredili mevduat hesabi
tanimlandigin1  6grendiniz. Bunun hesabinizda para olmasa dahi faizli nakit
kullanabileceginiz ek hesap oldugu bilgisi size verilmedi. Faturalarinizin bu ek
hesaptan 6dendigi ve bu hesaba faiz isletildigini 6grendiniz. Banka ¢alisani size kredili
hesap agma isleminin standart bir islem oldugu ve isleyen faizi bankaya ddemeniz

gerektigini soyledi...

 |Kesinlikle Katilmiyorum
o |Kesinlikle Katiltyorum

Vakit kaybetmeden bankanmn sikayet birimine bagvururum.

Bu durumdan yakm ¢evreme ve tanidiklarima bahsederim

Bu durumu sosyal medyaya hesaplarimda ve internette duyururum.

Otomatik fatura talimatlari iptal ederim.

Bu bankadaki diger tiriinlerimi (kredi karty, sigorta, ddemeler) iptal ederim.

Bu bankaya olan sadakatim olumsuz yonde etkilenir.

Magduriyetim banka tarafindan giderilirse konu hakknda kimseye bahsetmem.
Kredi taksitlerim bittiginde bu bankayla ¢alismayi diisiinmem.

Kredimi baska bankaya tagirim.

Bankanin sahibi oldugu holding biinyesindeki diger sirketlerden tiriin veya hizmet almam.
Bankanm art niyetli yaklastigin diisiintirim.

Otomatik fatura ddemelerimi baska banka araciligiyla yaparm.

Faturalarim bundan sonra elden 6demeyi diigiiniirtim.

Magduriyetim giderilirse, kredim bitse de bu bankayla ¢alismaya devam ederim.
Her insanm hata yapabilecegini diigiiniip, bankaya karsi olumsuz tutum takmmam.
Bunun bir hata oldugunu diisiiniip art niyet aramam.

Banka degisikligi ok zahmetli oldugundan bu bankayla ¢alismaya devam ederim.
Bu hatadan sonra banka kartima hediye puan yiiklerse hatayr gérmezden gelirim.
Bu bankayla gelecekte yapacagim olas iglemler hakkinda kaygi duyarm
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15 - Yukandaki senaryolar1 goz oniinde bulundurarak, bankalarin
miisterileriyle iliskilerindeki yaklasimlarim1 liitfen asagidaki yargilar

dogrultusunda degerlendiriniz.

— |Kesinlikle Katilmiyorum
o1 [Kesinlikle Katiliyorum

Bankalar miisterilere bilgi vermeden bazi komisyon iicretlerinde degisiklk yapmaktad.
Bankalar migterilere giivenilir bilgiler vermemektedir.

Bankalar misterilere hizmetleri hakkmda yanhg bilgi vermektedir.

Bankalar kendi ¢ikarlart dogrultusunda her seyi yapabilirler

Bankalar tarafindan verilen sozler tutumamaktadr.

Bankalar baz yikiimlilikler yerine getirmekten kagmmaktadir.

Bankalar kendileriyle yapilan sozlesme sartlarma ve kosullara uymamaktadr.

Bankalar kendi ¢ikarlart dogrultusunda bazen yalan sdylemektedir.

Bankalar baz durumlarda istediklermi elde etmek icin dogrular degistirebilmektedir.
Bankalar miisterilerini baz anlagmalart zorla yapmaya itmektedir.

Anketimize katildiginiz i¢cin tesekkiir ederiz.
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EK 2: SPSS ANALIZLERI

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
581 881 10

Item Statistics

Mlean 5Std. Deviation N

Bankalar migterilere bilgi
vermeden baz komisyon
leretlerinde degisiklik
yapmaktadir.

3.7544 1.28481 285

Bankalar migterilers
ginenilir bilgiler 3.5421 1,20055 285
vermemektedir.

Bankalar migterilers
hizmetleri hakkinda yanhs 3.2506 1,28478 285
bilgi vermektadir.

Bankalar kendi ¢ikarlan
dogruttusunda her seyi 3,9930 1,10857 285
yapabilider

Bankalar tarafindan verilen
sazler tutulmamaktadir. 3,3880 1,23830 285

Bankalar baz
yikimldldkler yerine

getirmekten kagimmaktadir. 3.6832 117734 285

Bankalar kendileriyle
yapilan sézlesme sarilanna

ve kogullara uymamaktadir. 3.0105 1.24880 283

Bankalar kendi gikarlan
dogrultusunda bazen yalan 36246 1,2TE50 D85
saylemektedir.

Bankalar bazy durumlarda
istediklerini elde etmek igin
dogrulan
degistirebilmektedir.

3.5035 1,23478 285

Bankalar migterilerini bazi

anlagmalan zorla yapmaya 38246 1,26040 285
itmektedir.
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ltem-Total Statistics

Scale Mean i
ltem Deleted

Seale Variance
if ltem Dieleted

Comected ltem-
Total
Comelation

Soquared
Multiple
Caorrelation

Cronbach's
Alpha if lbem
Delsted

Bankalar miisterilere bigi
vermeden baz komisyon
lcretlerinde dedigiklk
yapmaktadir.

Bankalar miisterilere
giwenilir bilger
vermemektedir.

Bankalar miisterilere
hizmeteri hakkinda yanhs
bilgi vermektedir.
Bankalar kendi gikarian
dogrultusunda her sey
yapabilirer

Bankalar tarafindan werilen
sizler tutulmamaktadir.

Bankalar baz
yikimidliklen yerne
getimekten kaginmakiadir

Bankalar kendileryle
yapilan sézlesme sarflarina
ve kosullara uymamaktadir.

Bankalar kendi gikarian
dodrultusunda bazen yalan
sdylemektedir

Bankalar bazi durumlarda
istediklerini elde etmek igin
dogrulan
degistirebilmektedir
Bankalar migterilerini bazi
anlagmalan zorla yapmaya
itmektedir.

32,2070

32,3183

32,7018

31,0684

32,5754

32,2982

32,8509

32,3368

32,1579

32,1368

65,688

33,660

62,388

54,003

082,344

33,435

64,617

81,837

32,457

66,640

403

651

G40

Tov

BB7

o74

04

703

461

2310

AE8

524

485

602

510

482

583

80

a7e

8-

ar4

A7

334

ar4

A75

g1
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Case Processing Summary

M %%
Cases ‘Valid 204 100.0
Excluded? o ]
Total 294 100,0

a. Listwise deletion based on all vanables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha Items M of ltems
814 B15 18
Summary ltem Statistics
Maximum /

Mean Minimum | Maximum Range Minimum Variance | N of ltems
Item Means 3,291 2,39 4,458 2,068 1,865 353 19
Inter-ltem Correlations ,188 -,392 593 986 -1,511 ,042 19
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ltem-Total Statistics

Scale Mean if
ltem Deleted

Seale Variance
i ltem Deleted

Comected ltem-
Total
Cormelation

Squared
Multiple
Comelation

Cronbach’s
Alpha if lem
Deleted

Vakit kaybetmeden
bankanin sikayet birimine
bagwunurum.

Bu durumdan yakin

gevreme ve tamidiklanma
bahsederim

Bu durumu sosyal medyaya
hesaplanmda ve internette
duyururum

Crtornatik fatura
talimadarim iptal ederim.

Bu bankadaki diger
arinlerimi (kredi kart,
sigorta, Gdemeler) iptal
ederim.

Bu bankaya olan sadakatim
olumsuz yinde etkilenir.

Magduriyetim banka
tarafindan giderilirse konu
hakkinda kimseye
bahsetrnem

Kredi taksitierim bittiginde
bu bankayla galizmay
diginmenn.

Kredimi baska bankaya
taginm.

Bankanin sahibi olduu
helding binyesindeki diger
sirketlerden Orin veya
hizmet almam.

Bankanin art niyetli
yaklaghini diginirim
Crtornatik fatura

odemelerimi bagka banka
aracaliiyla yapanm.

Faturalanmi bundan sonra
elden ddemeyi ddsdnirim

Magduriyetim giderilirss,
kredim bitse de bu bankayla
galismaya devam ederim.

Her insanin hata
yapabilecegini diiginip,
bankaya karg clumsuz
tutum takinmam.

58,0748

58,2007

58,5208

58,7925

58,3231

58,4048

58,8231

58,7313

59,0288

T4

th
=

=1
&a

50,6122

50,4830

50,5063

137,250

136,243

124,905

121,564

120,908

127,566

146,064

122,020

124,847

124,928

126,897

123,408

132,791

134,305

128,871

228

273

408

G22

682

563

- 120

703

5B7

57a

500

625

260

265

433

242

210

483

AT3

283

B2B

Asm

416

ATE

72

445

404

813

11

701

Ja7

J97

835

Ja7

794

795

792

a14

812

402
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ltem-Total Statistics

Comected ltem- Squared Cronbach’s
Scale Mean f | Scale Variance Total Multipl= Alpha if tem
ltem Deleted i lbem Delsted Comrelation Caomrelation Deleted
Bunun bir hata oldugunu
diglnip art niyet aramam. 50,6837 120,958 415 480 804
Banka dedisikligi ok
zahmetli eldujundan bu I - )
bankayla galismaya devam Sa.tizz 135,117 254 218 813
ederim.
Bu hatadan sonra banka
kartima hediye puan .
yiiklerse hatay! gérmezden 60,1429 146,962 - 147 253 835
gelirim.
Bu bankayla gelecekte
yapacajim olasi iglemier 58,TITT 134,504 288 .280 B
hakkinda kayg duyanm
Case Processing Summary
N %
Cases ‘alid 204 100.,0
Excluded? o o
Total 204 100.0
a. Listwize delefion based on all varables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
528 542 18
Summary ltern Statistics
Maximaum /
Mean Minimurm | Maximum Range Minimurn Variance | N of kems
Item Means 3815 2,187 4 544 2,378 2,087 34d 1B
Inter-ftem Comelations 218 -.581 J37 1,328 -1,247 030 18
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ltem-Total Statistics

Scale Mean
ltem Deleted

Scale Vanance
i lbem Debsted

Comected ltem-

Total
Comelation

Squared
Multiple
Caomelation

Cronbach's
Alpha if lem
Deleted

Vakit kaybetmeden
bankanin sikdyet birimine
bagwurumm.

Bu durumdan yakin

pevreme ve tanidiklanma
bahsederm

Bu durumu sosyal medyaya
hesaplanmda ve internette
duyururum

Otomatik fatura
talimatianmi iptal ederim.

Bu bankadaki dijer
urinlerimi (kredi kart,
sigorta. Gdemeler) iptal
ederim.

Bu bankaya olan sadakatim
olumsuz yonde etkilenir.

Magduriyetim barika
tarafindan giderilirse konu
hakkinda kimseye
bahsetmem

Kredi taksitlerim bitiginde
bu bankayla calizmay
digdnmenn.

Kredimi bagka bankaya
taginm.

Bankanin sahibi olduju
holding binyesndeki diger
sirketlerden Grin veya
hizmet almam.

Bankanin art niyetli
yaklaghin diiginirim.
Otomatik fatura

ddemelerimi baska banka
araciljiyla yapanm.

Faturalanmi bundan sonra
elden Gdemeyi diglndrim

Magduriyetim giderilirse,
kredim bitse de bu bankayla
galismaya devam ederirm.

Her insanmn hata
yapabilecegini diiginip,
bankaya karg: olumsuz
twtum takinmanm.

84,1361

64,3200

35,1487

04,5648

04,8265

84,4118

36,2440

34,8367

85,2857

85,2721

35,0170

34,8741

65,5544

85,1803

35,1565

130,371

125420

123,670

121,503

118,820

124,208

151,278

121,852

121,481

123,578

121,518

122,585

129442

125,788

450

627

472

GBS

TE4

GE2

-261

643

633

561

613

305

461

24

4G

258

&08

07

a2

05

528

A28

480

S12

Z23

820

Az

A18

808

803

11

a1

A12

a10

Aa10

330

827

A1
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ltem-Total Statistics

Comected ltem- Squared Cronbach’s
Scale Mean § | Scale Variance Total Multiple Alpha if lem
ltem Deleted i lbem Delsted Comelation Comelation Delsted
Bunun bir hata oldugunu
digindp art niyet aramam. 85,1701 128,196 460 520 a1g
Banka -:I.Egig.ikvligi ok
E::Ef,'ﬁgﬁg;’;i‘;"c'::am 85,0232 130,028 200 510 827
ederim.
Bu hatadan sonra banka
kartima hediye puan S e cen - e
Y::EEE ey asmezden 85,5138 151,513 _a7g 525 860
gelirim.
Bu bankayla gelecekte
yapacagim olasi iglemler 44,8873 126,287 463 353 A18
hakkinda kayg duyarim
Paired Samples Statistics
Std.
Mean N Std. Deviation |Error
Mean
NWE_Sen
) _Senaryo 1, 9546 294 0,64426 0,03757
Pair 1 NWE_Senaryo
5 - i 3,1077 294 0,59076 0,03445
Paired Samples Statistics
M N Std. Std.
ean Deviation Error Mean
OTD_S 3, 29
, 77518 ,04521
P enaryol 2327 4
air 1 OTD_S 3, 29
, 71165 ,04150
enary02 6146 4
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Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Senaryo2_Ort 3,4379 53111 294
Opportunistic_Ort 3,5989 87739 294

Paired Samples Test

Paired Differences
95% Confidence Interval Sig. (2-
Mean Std. Deviation i/lt(:.an Errof of the Difference t df tailed)
Lower Upper
OTD_Senar
. yol - ) ) )
Pair 1 OTD. Senar 0,38197 0,782 0,04561 0,47173 0,2922 |-8,375 |293 0
Y02
Correlations
Opportunistic_
Senaryo2_ Ort Ort
F
Senaryo2 Ort Pearson Comelation 1 Ad1
Sig. (2-tailed) 000
M 294 294
Opportunistic_Ort Pearson Comelation ,441“ 1
Sig. (2-tailed) 000
M 294 294

**. Comrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Paired Samples Test

[Paired Differences t [df [Sig. (2-
tailed)
Mean |Std. Std. 95% Confidence
Deviation[Error  [Interval of the
Mean [Difference
Lower |Upper
Ip irNWE_Senaryol i i
1 15306 ,68601 04001 [,23180 |-,07432 2 826 293 |[,000
NWE_Senaryo?2| '
Descriptives
Statistic Std. Error
Senaryo2_Ort Mean 34431 03114
95% Confidence Interval for Lower Bound 3,3818
Mean Upper Bound 3,5044
5% Trimmed Mean 3,4430
Median 34737
Variance 282
Std. Deviation ,83122
Minimum 1,63
Maximum 4,89
Range 3,26
Interquartile Range 63
Skewness - 120 143
Kurtosis ,864 285
Opportunistic_Ort~ Mean 3,6058 05154
95% Confidence Interval for  Lower Bound 3,5043
Mean Upper Bound 3,7072
5% Trimmed Mean 3,6379
Median 3,6000
WVariance 773
Std. Deviation 87921
Minimum 1,00
Maximum 5,00
Range 4,00
Interquartile Range 1,30
Skewness =391 143
Kurtosis -, 130 285
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Tests of Normality

Kolmogorov-Smirmov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Senaryo2_Ort 058 291 020 979 291 ,000
Opportunistic_Ort 060 291 014 973 291 ,000

a. Lilliefors Significance Correction
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