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Ozet

Hizmet sektoriinde hatasiz sistemler kurulmast amaglansa da miisteriler kaginilmaz
sekilde hata ile karsilasmaktadirlar. Hatalarin bir kismi engellenemediginden Otiirti,
yarattigi olumsuz etkilerin bertaraf edilmesi ancak yogun ¢abalarla miimkiin olmaktadir.
Bu noktada hatanin miisteri algisinda yarattigi olumsuz etkinin azaltilmast ya da yok
edilebilmesi, hatanin telafi edilmesini gerekli kilmaktadir. Giintimiiziin rekabetci piyasa
kosullar1 icinde bu hususlar géz ardi edilip, hizmet hatalariyla karsilasan miisterilere
uygun hizmet telafi girisimleri uygulanmadiginda miisteri kayiplari ile karsilasilmaktadir.
Bankacilik sektériinde karsilasilan hatalara yénelik uygulanabilecek telafi stratejilerinin
belirlenmesi ve hangi telafi stratejilerinin miisteri kayiplarini engellediginin ortaya
konulmasi bu ¢alismanin amacini olusturmaktadir. Bu amag dogrultusunda kamu-ozel
ayrimi yapmaksizin bankalardan hizmet alan ve hataya maruz kalmis toplam 395 banka
miisterisinden anket teknigi ile veri toplanmistir. Yiiz yiize anket uygulamasi Ankara’da
yapilmis olup, online anket uygulamasi sayesinde de Tiirkiye’ de farkli sehirlerde yasayan
miisterilere ulasilmistir. Ankete iliskin verilere lojistik regresyon analizi uygulanmigtir.
Analiz sonucunda hatanin ardindan uygulanan dogru telafi segcenekleri sayesinde,
miisterilerin hataya ragmen banka ile calismaya devam edecegi sonucuna ulasilmistir. Bu
dogrultuda bankalarin hatanin ardindan sikdyetini ve rahatsizligini dile getiren miisteriyi
ilgili sekilde dinlemesi ve yanlis olan islem ne ise dogru sekilde yapilmasini saglamasi
miisteri kayiplarinin éniine gecilmesine yardimci olacaktir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet telafi stratejileri, Miisteri kaybu.

A Banking Survey to Determine the Most Effective
Recovery Strategies to Prevent Customer Losses

Abstract

Although establishing mistake-free systems in the service sector, customers are inevitably
faced with mistakes. Since some of the mistakes can not be prevented, eliminated its
negative effects is possible only with intensive effort. At this point, it is necessary to recovery
for the mistake by reducing or eliminating the adverse effect that the mistake caused by
the customer's perception. In today's competitive market conditions, if these issues are
overlooked and suitable service recovery initiatives are not applied to the customers facing
service failures, customer losses are encountered. It is the purpose of this study to
determine the recovery strategies that can be applied to the mistakes in the banking sector
and to show which recovery strategies are preventing the customer losses. In line with this
aim, data are gathered from survey data of 395 bank customers who exposed mistakes by

1 Bu calisma ” Miisteri Kayiplarini Onlemede Kullanilan Hizmet Telafi Stratejilerine iliskin Sonuglarin Sosyal Medya Paylasim Egilimi: Tiirkiye’
de Bankalar Uzerine Bir Uygulama” adh doktora tezinden iiretilmistir.
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public or private banks. The centennial questionnaire was conducted in Ankara and thanks
to the on-line questionnaire application, customers living in different cities were reached
in Turkey. Logistic regression analysis was applied to the data related to the questionnaire.
According to result of the analysis, thanks to the correct recovery options applied after the
mistake, customers will continue to work with the bank despite the mistake. In this context,
after the banks' mistake, the customer who expressed his complaint and discomfort is
listened in the related way and corrected the wrong transaction will help to prevent the
customer losses.

Keywords: Service recovery strategies, Customer losses.

Gunumizin rekabet¢i kosullarinda, isletmelerin hayatta
kalabilmesi icin hizmet kalitelerini gelistirmelerinin yan sira, ortaya
cikabilecek hatalarin olasi olumsuz etkilerini de ortadan kaldirmalari
gerekmektedir. Hicbir isletme bilingli olarak ya da sonuclarini bilerek
hataya zemin hazirlamaz. Ancak hatanin iistesinden gelip, tatmin bir
durumda misteriyi elde tutmak da  Dbilingli bir c¢alismayl
gerektirmektedir. Hata olustugunda isletmelerin iki se¢enegi vardir
(Wirtz ve Mattila, 2004):

1. Olumlu bir sonuca ulasmak icin uzlasma Onererek, ¢6ziim
saglamak,

2. Olayin ¢6ziimiinden kagmak.

Bu noktada ilk secenek hizmet telafisi kavramini
cagrisirmaktadir. ikinci secenek ise miisteri kayiplarina zemin
hazirlamaktadir. Hayati 6nem tasiyan yogun rekabet ortaminda,
ayrilmalarin zarar verici etkisinden sakinmak ve uzun donemli miisteri
iliskileri ~ kurabilmek, hizmet saglayiciy1 degistirme siirecinin
anlasilmasina iliskin 6nemli bir ayrint1 (Colgate ve Hedge, 2001) olup,
hizmet telafisi uygulanmaksizin elde edilmesi gii¢ bir basaridir.

Genel olarak ge¢miste yapilan ¢calismalar incelendiginde (Boshoff,
2005; Duffy, Miller ve Bexley, 2006; Seawright, DeTienne ve Bernhisel,
2008; Sangeetha ve Mahalingam, 2011; Yaya, Marimon ve Casadesus,
2013; Marimon, Yaya ve Fa, 2012;, Hsu ve Chih, 2014) hizmet telafisi ile
tatmin ve sadakat konularinda yapilan calismalar oldugu goriilmektedir.
Bankacilik sektoriinde uygulanacak hizmet telafi stratejilerinden hangisi
ya da hangilerinin hatadan sonra miisterinin bankadan ayrilmasina engel
olduguna iligkin bir arastirmaya rastlanilmamis olmasi bu arastirmanin
baslangi¢ noktasini olusturmustur.

1. Hizmet Telafisi ve Telafi Stratejileri

Hizmet hatalarinin engellenemez olmasi, bu hatalarin olumsuz
sonuglarini asgari diizeye indirebilmek i¢in hizmet telafisi kavramini
ortaya cikarmistir. Hizmet telafisi 1970’ lerin 6ncesinden, 1980’ lerin
basina kadar bilgisayar ve iletisim kesintilerinin iistesinden gelme ya da
dogal felaketler kaynakli hatalar1 onarma amacin1 tasimaktayken
(Andreasen ve Best, 1977), 1970’ lerin sonu ve bu dénemi takip eden on
yilda ise miisteri sadakati ve olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranisi
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yaratma gibi uzun dénemli telafi yararlarini da amag¢layan bir kavrama
donismistiir (Brown, Cowles ve Tuten, 1996, s. 34). Literatir
incelendiginde hizmet telafisine iligkin ilk taniminin Bell ve Zemke (1987)
tarafindan “misteri ihtiya¢ ve beklentilerini tanimlamak ve karsilamak
yoluyla yapilan yonlendirmenin bir bdélimudir” seklinde yapildig
gorulmektedir. Hart, Heskett ve Sasser (1990) ¢alismalarinda hizmet
telafisini “ hizmet saglayicinin hizmet hatasi gibi basarisiz hizmet
kalitesine karsi bir yanit1” olarak degerlendirmesinin ardindan, hizmet
telafisi kavrami mevcut sistemi degistirme ve gelistirme amach bir
strateji olarak benimsenmis ve buglnki bakis acisina kavusmustur.
Buradan yola ¢ikarak hizmet telafisi; miisteri kayiplarini engellemek
adina yasanan hatadan otiirii tatminsiz olan misteriye Kkaliteli bir
deneyim yasatmak ve yeniden tatmin duruma ulastirmak igin, isletme
tarafindan miisteri beklentileri dikkate alinarak, sarf edilen c¢abalar
olarak tanimlanabilir.

Literatiirde hizmet telafi stratejileri, arastirmacilar tarafindan
farkl yaklasimlarla incelenmis olmakla birlikte bu ¢alisma kapsaminda
telafi stratejileri iki boliimde incelenecektir. Birinci béliim literatiirde en
sik kullanilan ve pek c¢ok arastirmada ortak yapi halinde kullanilan
stratejilerden, ikinci boliim ise literatiirde daha az incelemeye konu
olmus stratejilerden olusmaktadir.

1.1. Cekirdek telafi stratejileri

Literatiir incelemesinde Johnston ve Fern (1999), Boshoff (1999),
Bell ve Zemke (1987), Davidow (2003), Kelley, Hoffman ve Davis (1993),
Hoffman ve Kelley (2000), Levesque ve McDougall (2000), Bell ve Ridge
(1992)’ nin arastirmalarinda ortak olarak kullanilan bazi stratejilere yer
verildigi gorilmiistiir. Bu stratejiler 6ziir, problemin ¢6zliimi, tazmin
etme/kefaret stratejileridir. Arastirmada bu stratejiler, literatiirde en cok
kullanilan stratejiler oldugu icin “cekirdek stratejiler “ olarak
nitelendirilmistir.

Oziir: Hoffman ve Chung (1999) éziir dilemeyi, empatik bir yanit
olarak degerlendirirken; isletmenin miisterinin sikayetini bilmesi, ancak
durumu ¢6zmek icin yanit yaratmada basarisiz olmasi seklinde ifade
etmislerdir. Oziir, yanhs giden bir seyler oldugunda ya da en azindan
miisteri rahatsiz oldugunda, hizmet saglayicinin adilligi onarmasini ve
hatanin hizmet saglayici tarafindan kabulii anlamini da tasimaktadir (Bell
ve Zemke, 1987, s.35). Oziir telefonla, yazili olarak ya da kisisel olarak
sunulmakla birlikte (Boshoff, 1999, s.239), etkisi kim tarafindan
sunulduguna gore degiskenlik gosterebilir. Oziir dileme, miisteri
ihtiyaclarina ilgi gosterildigi ve empati kuruldugu icin olayin gerginligini
azaltmak ve problemi ¢6zmek lizerinde dogrudan etkili olabilmektedir
(Bell ve Ridge, 1992).

Problemin ¢éziimii ve ¢éziim hizi: Problemin ¢6ziimii temel
telafi stratejisi olmakla birlikte, bazi arastirmacilar sadece hatanin
onarimini strateji olarak kabul ederken (Hoffman ve Kelley, 2000), bazi
arastirmacilar hatanin onariminin yani sira, bu ¢abanin hizh sekilde
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gosterilmesini de ayr1 bir telafi stratejisi (Hart ve digerleri, 1990) olarak
kabul etmislerdir.

e Problemin ¢6ziimii: Ikinci defada temel hizmetin

dizeltilerek, dogru sekilde uygulanmasini ifade eder

(Boshoff, 1999, s.239). Gerg¢ek ve algilanan zararin

karsilanmasi i¢in yapilan hatanin diizeltilmesi faaliyetlerini

icereni bu eylemde temel amag¢ hizmet hatasi nedeniyle

miisteri acisindan ortaya c¢ikan maliyetlerin ve/veya

rahatsizliklarin adil bir sekilde diizeltilmesi (Bell ve Ridge,

4 1992) ve hataya yol agan islemin dogru sekli ile yeniden
yapimasidir (Kelley ve digerleri, 1993). Bu noktada
oncelikle isletmenin hatasini kabul etmesi gerekmektedir.

e Problemin ¢6ziim hizi: Yamit hizi aslinda miisteri
tarafindan algilanmaktadir. Bu noktada 6nemli olan sey
gercek zamanin ve miisterinin algiladigi zamanin ayni
olmasidir (Davidow, 2003). Yanit hizinin 6nemi, sikayet
konusuna bagli olarak farkli 6nem derecesinde
olabilmektedir.  Miisteri  sikdyetlerinin  ¢6ziimiinde
yasanacak gecikmeler, hizmet misterisinin o6fkesini
arttirmakta ve onlarin hizmet kalite algisini olumsuz
etkilemektedir (Taylor, 1994). Hizmet hatalarinda hizh
sekilde hareket edilmesi, hatanin basaril sekilde telafisi ve
misterilerin tatminine ulastirilmasinda bir zorunluluktur
(Boshoff, 1999, s.238). Hizmet telafi girisimleri ne kadar
hizli uygulanirsa, hizmet telafi uygulamalarina yoénelik
misteri tatmini de o kadar olasidir (Hart ve digerleri,
1990).

Tazmin etme/Kefaret: Kefaret Bell ve Zemke (1987), Davidow
(2003), Boshoff (1999), Kelley ve digerleri (1993) ve Hoffman ve Kelley
(2000) tarafindan savunulan telafi stratejilerinden biridir. Kefaret bir
cesit liziintli ifadesi olup (Bell ve Zemke, 1987), hata sonucu miisteri
kayiplarinin yerine konulmasini (Davidow, 2003) ifade etmektedir.
Clink en basit hali ile sikayet edenler, tatminsizlikten 6nceki baslangi¢
durumlarina geri donmek isterler; aksi takdirde yanittan tatminsiz
olmaya devam edeceklerdir (Davidow, 2003, s.236). Ancak ¢ogu zaman
kefarete iliskin beklenti, miisteriden misteriye gore degisiklik
gostermektedir. Bazi misteriler kefareti gerekli gormezken (Boshoff,
1999), magdur durumdaki bazi miisteriler icin kefaret sembolik bir
6demeden ibarettir (Bell ve Zemke, 1987). Kelley ve digerleri (1993,
s.438-442) ve Hoffman ve Kelley (2000,s.150-156) kefaret seceneklerini
asagidaki gibi siralamislardir:

e Indirim: Hatanin sebep oldugu problem ve rahatsizhigin
telafisi i¢in indirim yapilmasidir.

e Geri 6deme: Hatali islem sonucu misterinin 6dedigi
bedelin kendisine iade edilmesi ya da hata sonrasi
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misteriyi rahatlatmak ve gerginligini azaltmak i¢cin ticretsiz
sekilde lrln sunulmasidir.

e Magaza kredisi/kupon: Pek ¢ok hizmet saglayici hata
olustugunda miisterinin parasim1 O6demekten ziyade,
misterilerine gelecekteki alisverislerinde kullanmak tizere
magaza Kkredisi sunar. Bu telafi segenegi ¢ogu zaman
miusterilere hata yasadiktan sonrada ayni magazadan
alisverise zorlandiklari gerekcesiyle olumsuz
degerlendirilmektedir.

Bunun yani sira hatanin telafisinden ekstra bir kazanim saglamay1
amaclayan miisteriler de bulunmaktadir. Ilave kefaret, kaybin
diizeltilmesinin yan1 sira musteriye ilave degerler kazandirilmasidir
(Kelley ve digerleri, 1993). Bu cesit telafi; ekstra hizmetler saglanarak,
trlnler bir list seviyeye tasinarak, miisteriye iicretsiz ek lirtin sunularak
ya da hatal iirtiniin yerine baska bir tirtin saglanarak yapilabilir (Kelley
ve digerleri, 1993).

1.2. Durumsal stratejiler

Bu li¢ cekirdek stratejinin yani sira ¢esitli arastirmalarda yayginlik
kazanmis olan, ancak her durumda gecerli olmak yerine, durumsallik
gosteren stratejiler de bulunmaktadir. Bu stratejileri; yetkilendirme,
yonetici miidahelesi, sikayete tesvik, ilgi gosterme, giivenilirlik olarak
siralayabiliriz.

Yetkilendirme: Yetkilendirme, calisanlarin kendi hareketlerini
yonlendirebilmeleri i¢in yetkilendirilmesi olup, ¢alisanlarin kaynaklara
ulasabilmesine ve kendi kararlarini uygulamalarina izin verilmesini ifade
etmektedir (Hart ve digerleri, 1990, s.155). Calisan egitimi ve ¢alisanlari
yetkilendirmek birbiri ile iliskilidir. Ciinkii bu ikisi birlikte olmadan
calisanlarin kendi insiyatifleriyle hareket etmeleri ve hizmet hatalarini
goriip, onlar1 hangi yollarla diizelteceklerini bilmeleri miimkiin degildir
(Boshoff, 1999). Kurum gorev semasinin en altinda c¢alisan kisileri
yetkilendirmek, her ne kadar orta kademedeki yoneticiler icin otorite
sarsilmasi gibi bir tehdit olustursa da gercekte miisteriye en yakin
konumda olmalar1 ve yasanan sorunu en hizli farkeden ¢alisan olmalari
sebebiyle, etkili bir hizmet telafisi icin yetkilendirme en gerekli
konulardan biridir (Hart ve digerleri, 1990). Ciinki bu ¢alisanlar, en hizli
telafiyi sunarak, miisteriyi tatmine ulastirmak icin yapilmasi gerekenleri
en dogru sekilde belirleyebilecek kisilerdir. Ancak ¢ogu zaman hatanin
temel kaynagi bu c¢alisanlar da olabilir ve hataya yol acan bu ¢alisanlar
telafi konusunda yetersiz kalabilirler (Hart ve digerleri, 1990).

Yonetici miidahelesi: Yoneticinin probleme miidahele etmesidir
(Kelley ve digerleri, 1993). Yonetici miidahelesi, Kelley ve digerleri
(1993), Hoffman (1995), Lewis ve Clatcher (2001) tarafindan bir telafi
stratejisi olarak kabul edilmektedir. Miisteri hayal kirikligina ugradiginda
on hat ¢alisanlarinin orada olmamasi ya da olmalarina ragmen hatanin
telafisi icin yetkilendirilmedigi durumlarda yonetici miidahelesi
gerekmektedir. Bazi durumlarda, misterinin kendisini daha degerli
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hissetmesini saglamak icin de yonetici siirece dahil olabilir. Ancak
ozellikle hatanin ciddiyeti yliksek oldugunda ve alinan hizmet gorece
olarak yiiksek bedelli oldugunda, yoneticinin siirece miisteri talebi
olmadan dahil olmasi, gerek miisteri gerginliginin azaltilmasina, gerekse
problemin ¢éziimiine olumlu katkida bulunabilmektedir.

Sikayete tesvik: Sikayete tesvik ve sikayeti kolaylastirma;
Davidow (2003), Hart ve digerleri (2000) ve Lewis ve Clatcher (2001)
tarafindan kabul edilen stratejilerdir. Isletmenin sikdyetin {istesinden
gelmeyi kolaylastirmak i¢in uyguladig: kural ve politikalarla ilgili olup;
belirgin sekilde yapilacak sikdyeti asma eylemleri ve tiiketiciye iliskin
arkadasca yaklasimlar, tatminsiz miisterileri sikayetlerini dile getirmeye
cesaretlendirir (Davidow, 2003). Kimi zaman isletmenin hatasi olmasa
bile misterilerin karsilastigl sorunlar, isletmenin hizmet standartlarini
gelistirmesi i¢in bir firsattir. Bu noktada 6nemli olan sikayete zemin
hazirlayici iletisim segeneklerinin (sikayet telefon hatlari, sikayet web
siteleri) miisteriye sunulmasidir (Hart ve digerleri, 1990).

ilgi gosterme: Bu yaklasim Boshoff (1999) tarafindan caligan
tutumu, Davidow (2003) tarafindan ise ilgi gosterme basliklari altinda bir
telafi stratejisi olarak degerlendirilmistir. Calisan tutumu, isletmedeki
calisanlarin miisterilerle ugrasirken arkadasca ve diisiinceli bir
yaklasimda olup, olmadigidir (Boshoff, 1999, s.238). Organizasyon ve
temsilcilerinin musterilerine ilgi ve dikkate gdstermesidir (Davidow,
2003). Miisterilerin, hatanin ardindan yasadiklar1 duygusal strecte
kendileri ile ilgilenilmesine ihtiya¢ duymalarindan 6tiirii bu yaklasim
onemli bir yaklasimdir.

Hizmet garantileri: Garanti kavrami c¢ogunlukla trtinler icin
kullanilmakta olup, hizmet literatiirii icine son doénemlerde dahil
olmustur. Garanti, bir isletmenin sundugu tirtiniiniin s6z verildigi sekilde
performans saglamasinin, taahhiit ya da sigorta edilmesi olup; bunlar
gerceklesmediginde isletmenin cesitli sekillerde tazminat sunmasidir
(Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2009, s.235). Hizmet garantisi iiriin
garantisinde oldugu gibi, sunulan hizmete iliskin isletmenin verdigi
teminati icermektedir.

1.3. Diger telafi stratejileri

Bu ortak stratejilerin disinda baz1 arastirmacilar, telafi
stratejilerine genel bakis acilarindan farkhh yaklasimlarda da
bulunmuslardir. Bu arastirmacilarin literatiire kazandirdiklar1 diger
stratejiler ise asagidaki gibidir:

v Boshoff (1999, s.239-240) ¢alismasinda ¢ekirdek stratejilere ilave
olarak asagidaki eylemleri de telafi stratejileri olarak siralamistir:

o Verilen sozleri tutmak: Hizmet saglayicinin verdigi
sozleri tutmasi ya da yapacagini soyledigi seyleri
yapmasidir.
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o Geri bildirim: Problem c¢o6zilmeden Once hizmet
isletmesinin problem hakkinda bilgi vermesi ve onu
¢ozmek icin ne yapacagini anlatmasidir.

o Hizmet kalitesi ve miisteri tatmine iliskin
taahhiitlerin algisi: Hizmet isletmesinin taahhiit ettigi
hizmet kalitesine ve isletmenin miisteri tatminine
verdigi 6neme iliskin musteri algilardir.

o Erisme/ Yaklasilabilirlik: Miisterilerin sikayeti iletip
iletemedigi, personelin miisteri sikayetlerini ¢6ziim i¢in
bir yol gelistirip gelistiremedigi ve personelin musteriyi
sikayetten vazgecirip vazgegiremedigi gibi durumlar,
erisme ya da yaklasilabilirlik olarak ifade edilmektedir.

o Somut yaklasimlar: Somut yaklasimlar; ¢alisanlarin
problemin ¢cozumiune yonelik yaklasimlari,
kullandiklar1  ekipmanlar, misteri sikayetlerini
cozdiiklerine iligkin fiziki kanitlardir.

Bell ve Zemke (1987, s.35) telafi sonrasi tiiketici
degerlendirmelerini de dikkate alarak, telafinin ardindan
misteriyi takip etmeyi de bir strateji olarak Kabul etmislerdir. Bu
yaklasim telafinin saglanmasi ile tiim silirecin tamamlandigl
hissinin otesine gecerek, “sizinle ilgilenmeye devam ediyoruz” u
teyit eder ve bir anlamda miisteriye geri bildirim saglar (Bell ve
Zemke, 1987).

Davidow (2003) calismasinda miisteri sikayetinin {stesinden
gelebilmek icin telafi stratejilerinde kurumsal yanitlarin 6nemini
vurgulamistir. Bir tlketici telafi ihtiyac1 i¢in sikadyet ederken,
isletmein gelecekte problemin olusumunu engellemek i¢in ne
yapacagini da bilmek isteyebilir (Davidow ve Dacin, 1996).

Johnston ve Fern (1999) ve Boshoff (1999) agiklamayi da bir telafi
stratejisi olarak kabul etmislerdir. Sorumluluk kabulii ya da 6ziir
anlami icermeyen ac¢iklama, hizmet hatasindan sonra neyin yanls
gittigini anlama ihtiyacinda olan miisteriye, hizmet saglayicinin
problemin ni¢in olustugunu a¢ik ve kisa sekilde ifade etmesidir
(Boshoff, 1999, s. 240).

Kelley ve digerleri (1999, s.442) ve Hoffman ve Kelley (2000,
s.156) diger arastirmacilardan farkl olarak, hizmet saglayicinin
hicbir sey yapmamasini da bir telafi se¢enegi olarak
degerlendirmislerdir.

Hart ve digerleri (1990, s.154-156), basarili hizmet telafisi
uygulayarak miisterilerini elde tutmak isteyen isletmelerin
yapmasi gerekenler asagidaki gibi ifade etmislerdir:

o Calisanlara egitim vermek: Miisteriyle birebir iliski
icerisinde olan calisanlar; hizmete hazirhk ve sunum
detaylarini iceren teknik konularda ve empati, ¢catisma
yonetimi, farkl kisiliklerle iliski kurabilme gibi beseri
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konularda egitim verilmesi gereken kisilerdir. Ancak bu
egitimlerin sonrasinda calisanlar yetkilendirilmelidir.
Verilecek egitim, iletisim yeteneklerini kuvvetlendirmenin
yanisira, oOfkeli miusterilerle etkili iletisim kurmay1 da
kapsayacak sekilde tasarlanmalidir.

o Dongii olusumunu kapatmak: Misteri sikayetleri,
isletmenin hataya iliskin dtzeltici 6nlemler olusturmasina
katki sagladigindan o6tiird, isletme bu gelismeyi miisteri ile
paylasmalidir. Déngii olusumunu kapatmak; miisteriden
geri bildirim alma, hizli telefon yanitlar1 ve miisterilerin
kendi fikirlerinin isletmeye uygulandigini bilmeleri
saglanarak yapilabilir.

v" Du, Fan ve Feng (2010, s.586) telafi yaklasimina digerlerinden
farkli bir bakis acgis1 getirerek, yaklasimlari fayda ya da sembolik
boyutlu olarak siniflandirmislardir. Faydasal telafiler para, mallar
ve zaman gibi ekonomik temelli olurken; sembolik telafiler ise
statti, saygl, sempati gibi psikolojik ya da sosyal kaynakli olabilir.
Buna gore fayda-sembolik derecelendirmeli telafi stratejileri dort
yapida incelenebilir.

o Disiik fayda, diisiikk sembolik telafi: Yemegin yenisi
ile degistirilmesidir.

o Dusiik fayda, yiiksek sembolik telafi: Yemek yenisi ile
degistirilirken, isletmenin giiler yuzli ve nazik sekilde
misteriden 6ziir dilemesidir.

o Yiiksek fayda, diisiik sembolik telafi: Yemek yenisi ile
degistirilirken, isletme hatasindan otiri masrafin
kendisine ait oldugunu soyler. Ancak personel bunu
ifadesiz sekilde miisteriye iletmekte ve miisterinin
kendisine verecegi yanitini beklemeden yanindan
ayrilmaktadir.

o Yiiksek fayda, yiiksek sembolik telafi: isletmenin
yemegi yenisi ile degistirirken, hatasindan otiiri
masrafin kendisine ait oldugunu “derin bir 6ziir “ ile
birlikte, arkadasca ve nazikge ifade etmesidir.

2. Yontem

Arastirma bankacilik sektoriinde karsilasilan hatalara yonelik
uygulanabilecek telafi stratejilerinin belirlenmesini ve hangi telafi
stratejilerinin misteri kayiplarini engellediginin ortaya konulmasini
amacglamaktadir. Arastirmada 6l¢gme yontemi olarak anket kullanilmistir.
Anket toplam 7 sorudan olusmakta olup, bu sorulardan 5’ i demografik
bilgileri o6lciimlemeye yo6nelik sorulardir. Ankette bulunan telafi
seceneklerine iliskin 6lgek ifadeleri Boshoff (2005)" un ¢alismasindan
faydanilarak olgeklendirilmistir. Ana kiitle seciminde kamu-6zel banka
ayrimi yapmaksizin, tiim bankalardan hizmet alan ve hataya maruz kalan
bireysel-tlizel ve ulasilabilir miisteriler hedeflenmistir. Anket herhangi
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bir banka ile ¢alisan rastgele secilmis kisilere Ankara’ da yiiz yiize olarak
uygulanmasinin yani sira online anket olarak da uygulanmis olup; bu
sayede Tirkiye genelinde pek ¢ok ilde yasayan, farkli sosyo-kiiltiirel ve
ekonomik gruplardaki banka miisterilerine ulasma firsati elde edilmistir.
Anket uygulamasina Nisan 2016 doneminde baslanmis ve Temmuz 2016
donemine kadar devam edilmistir. Anket 395 kisiye uygulanmis olup, bu
miusterilerden 82’ sine yiiz yuze, 313’ ine de google drive aracilig: ile
anket uygulamasi yapilmistir. Hedef kitleye ulasabilmek amaciyla ankete
baslamadan o6nce katimcilara “bankalarda hataya maruz kalip
kalmadiklar1” sorulmus ve “evet” yaniti alinanlarla devam edilmistir. ilk
asamada hazirlanan anket sorularina kesinlik kazandirmadan once,
sorularin anket katilimcilar tarafindan tam olarak anlasildiginin kontrol
edilmesi amaciyla rastgele secilmis 30 kisiye 6n uygulama yapilmistir.
Anketin son haline EK’ te yer verilmistir.

Arastirmada, evreninin tamamina ulasmanin miimkiin olmamasi
ve arastirmanin tanimlayici bir arastirma sebebiyle tesadiifi olmayan
ornekleme yontemleri arasindan kolayda Ornekleme yontemi
kullanilmistir.

Arastirmada miisteri kayiplarini engellemek adina hangi telafi
stratejilerinin etkin oldugunu ortaya koymak amaciyla olusturulan
hipotezler sunlardir:

Hi: Hatadan sonra banka ¢alisaninin miiseriyi sorunu hakkinda
ilgili sekilde dinlemesi miisterinin bankadan ayrilmasini
engellemektedir.

H2: Hatadan sonra banka c¢alisanin probleme iliskin a¢iklamada
bulunmasi miisterinin bankadan ayrilmasini engellemektedir.

H3: Hatadan sonra banka ¢alisaninin miisteriden 6ziir dilemesi
miisterinin bankadan ayrilmasini engellemektedir.

H4: Hatadan sonra banka ¢alisaninin islemi diizelterek yapmasi
misterinin bankadan ayrilmasini engellemektedir.

Hs: Hatadan sonra miisteriye sunulacak ekstra fayda misterinin
bankadan ayrilmasini engellemektedir.

3. Analiz ve Bulgular

Arastirmaya katilimcilarin demografik bilgilerinin analizi ile
baslanmistir. Buna gore degiskenlerin dagilimlari ve her bir degiskene ait,
frekans ve ylizde degerlerini gosteren Tablo 1 incelendiginde
katilimcilarin %45,8’ inin kadin, %54,2’ sinin erkek oldugu; %36,2’sinin
lisans mezunu, %25,6’sinin lise ve dengi mesleki okullardan mezun,
%16,2’sinin yiliksekokul mezunu, %13,7’sinin ise lisansiisti mezunu
oldugu goriilmektedir. Orneklem kapsaminda katiimclarin %31,1’i
beyaz yakali 6zel sektor ¢alisani, %21,5'i is¢i statiisiinde ¢alisan, %19’u
da kamu ¢alisani, %10,1’ i diger sektor calisani, %8,6’ s1 isveren, %3,8’i
6grenci, %3,8’ i emekli ve %2’ si ev hanimidir. Anket katilimcilarinin
%46,6’sinin  geliri 2001-4000 TL bandinda, %20’sinin 1001-2000
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bandinda, %18,2’sinin 4001-8000 bandinda, %9,1’inin de 8000 usti
bandinda yer almaktadir.

Tablo 1. Demografik Bilgiler

Yas Siklik | Yiizde Meslek Sikhik | Yiizde
18-25 56 14,2 Kamu Calisani 75 19
26-40 232 58,7 isveren 34 8,6
41-62 100 25,3 Ogrenci 15 3,8
62 Ustii 7 1,8 isci 85 21,5
Toplam 395 100 (Ozel Sektor Beyaz Yakal 123 31,1
Emekli 15 3,8
1 0 Cinsiyet Siklik | Yiizde Ev Hanim 8 2
Kadin 181 45,8 Diger 40 10,1
Erkek 214 54,2 Toplam 395 100
Toplam 395 100
Aylik Gelir (TL) | Siklik | Yiizde Egitim Sikhik | Yiizde
0-1000 24 6,1 ilk ve orta Ogretim 33 8,4
1001 -2000 79 20 Lise ve dengi mesleki okul 101 25,6
2001 -4000 184 46,6 Yiiksekokul 64 16,2
4001 - 8000 72 18,2 Lisans 143 36,2
8000 iistii 36 9,1 Yiiksek Lisans veya Doktora | 54 13,7
Toplam 395 100 Toplam 395 100

Arastirmada SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 21
yazilimi kullanilarak, bankalar tarafindan uygulanan hizmet telafi
stratejileri ile telafi sonrasi ayrilma karari arasindaki iliskiyi ortaya
cikarmak amaciyla, degiskenlere lojistik regresyon analizi uygulanmstir.
Lojistik regresyon analizi ile az sayida degisken araciligiyla bagiml ile
bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiyi tanimlamak amag¢lanmigtir.
Lojistik regresyon analiziyle Tablo 2’ de gosterilen degerlere
baktigimizda Ki-kare degeri 51,654 ve anlamlilik degeri %5’ in altinda
oldugu icin (p:0,000<0,05) model katsayilarinin anlamli oldugunu
soyleyebiliriz.

Tablo 2. Model katsayilarinin anlamliligi

Chi-square Df Sig.
Step 51,654 5 0
Step 1 Block 51,654 5 0
Model | 51,654 5 0

Tablo 3’ de bulunan degerlere baktigimizda ise -2 LL degeri
(453,020) 0’dan uzak oldugu i¢in yine modelin anlamli oldugu ve ayrilma
karar ile uygulanan telafi girisimleri arasindaki iliski derecesinin Cox
&Snell R Square’ e gore %12, Nagelkerke R Square’ e gore % 17 oldugu
sonucuna ulagilmistir.

Tablo 3. Model ézeti, degiskenler arasindaki iliskinin degisimi
Step -2 Log likelihood | Cox & Snell R Square | Nagelkerke R Square
1 453,0202 0,123 0,17

Modelin siniflandirma tablosu ise Tablo 4’ de gdsterilmistir. Buna
gore uygulanan telafi seceneklerinden “dinleme” ( p< 0,05 ve Wald>1,96)
ve “banka calisaninin islemi diizelterek yapmas1” ( p< 0,05 ve Wald>1,96)
seklinde uygulanan telafi stratejileri ile hatanin ardindan miisterilerin
bankadan ayrilma karari arasinda anlamh bir iliski oldugu sonucuna
ulasilmistir. Bu noktada Hi1 ve Hs hipotezleri kabul edilebilir.
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Tablo 4. Modelin Siniflandirilmasi

95% C.Lfor | 95% C.Lfor
B S.E. Wald | Df | Sig. | Exp(B) | EXP(B) EXP(B)
Lower Upper
HTS1 -0,707 10,289 5,989 1 0,014 | 0,493 0,28 0,869
HTS2 -0,455 10,326 1,954 1 0,162 | 0,634 0,335 1,201
Step | HTS3 -0,025 0,33 0,006 1 094 0,975 0,511 1,862
1= | HTS4 -1,249 10,332 14,111 |1 0,00 10,287 0,15 0,55
HTS5 -0,538 0,432 1,551 1 0,213 | 0,584 0,25 1,362
Constant | -0,025 | 0,143 0,032 1 0,858 | 0,975

4. Sonug ve Oneriler

Hatalar pek c¢ok isletmenin kag¢inilmaz gergegidir. Bu durum
miusterilerle birebir iligkilerin buiyiik 6nem tasidigi bankalar i¢in de
gecerlidir. Bankalarin ¢ok sayida subelerinin olmasi, personel sayilarinin
fazlaligl, sunulan hizmetin islem cesitliligi ve bu islemlerin miisteri
boliimlerine gore farklillk goéstermesi gibi sebepler, hata olasiligini
arttirarak miisteri kaybina zemin hazirlamaktadir. Bu nedenle banka
calisanlar1 ve yoOneticilerinin ortaya ¢ikan hatalari tespit ederek, bunlari
telafi etme yontemlerini belirlemeleri esastir.

Miisterilerin isletmeden ayrilmasi sikayet ve sonrasinda hizmet
saglayic1 tarafindan uygulanan telafi c¢abalarinin bir sonucudur.
Arastirmada dogru sekilde uygulandig1 takdirde hizmet telafisinin
misteri kayiplarini engelledigi sonucuna ulasimistir. Her durumda
gecerli olabilecek standart bir telafi yaklasimi olmamakla birlikte,
arastirmada hatanin ardindan sikayetini ileten miisteriyi dinlemenin ve
hatali olan islemini diizeltmenin miisterinin bankadan ayrilmasinin
online gectigi gorilmektedir. Gliniimiizde o6zellikle isletmelerin etkin
dinleme becerilerini gelistirmeleri daha ¢ok o6nem kazanmaktadir.
Miisterilerin isletmeden ayrilmadan oOnce siklikla ¢oklu sebeplerden
oturu sikayette bulunmaktadirlar (Andreasen ve Best, 1977). Bu noktada
tiiketici geri bildirimlerine dikkat gostermek, onlar1 anlamak ve
taleplerine, sikayetlerine uygun telafi ¢6ziimleri sunmanin énemi bir kez
daha ortaya cikmaktadir. Hatanin ardindan miisteri ilk asamada etkin
sekilde dinlenildigini gordiigiinde, hizmet saglayicinin kendisine ilgi
gosterdigini dusiinir (Nyugen ve McColl-Kennedy, 2003). Burada
dinleme miisterinin baslangi¢ctaki haline doniistiiriilmesine, kaygi, stres
ya da uiziintlistinlin azaltilmasina yardimci olan psikolojik bir girisimdir.
ikinci olarak arastirmada hatali islemin diizeltilmesinin de ayrilmalarinin
online gecebilecegi sonucuna ulasilmistir. Bankada miisterinin
karsilastigl hatali islem her neyse, mutlaka dogru sekilde yeniden
yapilmalidir. Yanlis hesaba yapilan para transferinin dogru hesaba
yapilmasi, vaat edildigi halde kredi hesabi ya da mevduat hesabina farkl
faiz uygulandiginda bu islemin duzeltilmesi gibi durumlar islemin
diizeltilerek yapilmasina o6rnek verilebilir. Bankacilik somut {iriinler
araciliglyla yonetilen bir pazarlama faaliyeti olmasindan otiird,
diizeltilemeyecek hicbir islem bulunmamaktadir.
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Misteri kayiplarinin isletme icin yarattigi bir takim olumsuz
sonuclar da bulunmaktadir. Miisteri kayiplari isletmenin pazar pay: ve
karini olumsuz etkilerken (Reichheld ve Sasser, 1990; Keaveney, 1995;
Colgate ve Hedge, 2001); musteriler i¢cin yapilan ve bosa giden i¢ yatirim
maliyetlerine (Colgate, Stewart ve Kinsella, 1996) ve isletmenin yeni
misteri kazanimi saglamak icin katlandig1 ek maliyetlere de (Fornell ve
Wernerfelt, 1987) sebep olmaktadir. Miisterinin isletmeyi terk etmesi
onemlidir. Cilinkii miisteriden gelecekte elde edilecek gelirin azalmasi,
yeni miusteri ¢ekmenin maliyetinin ytliksek olmasi, kulaktan kulaga
pazarlama ile bedava reklam maliyetinin diisiik olmas1 ve personel
stirekliliginin azalmasi gibi sebepler, satici igin bliyiik maliyet anlamina
gelmektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996). Bununla birlikte isletmeden
ayrilma Kkararini vermek miisteri icin de birtakim olumsuzluklan
beraberinde getirmektedir. Hizmet saglayici degistirmek, miuisteri icin de
zaman, para ve emek gerektirmektedir. Bu nedenle isletmeler hem
mevcut miisterilerini korumak hem de temel amaci olan biiylime ve
karlilik hedeflerine ulasabilmek icin ihtiya¢ duydugu yeni misteri
kazanimi i¢in hatalarini telafi etme yetkinligine sahip olmalidirlar.
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Ekler

Anket Sorulan
1. Banka hatasini telafi icin asagidakilerden hangisini/ hangilerini yapti1?

o Banka galisani ilgili bir sekilde beni dinledi.

o Banka calisani1 problemin neden olustuguna iliskin tatmin edici bir
aciklama yapt.

o Banka / banka ¢alisani benden 6ziir diledi.

Banka calisani islemin dogrusunu yaparak, problemimi ¢ozdi.

o Banka ekstra olarak bana maddi kazanim sagladi.(mevduat fiyatina ek
faiz verme, kredi faizinde indirim, islem ticretinde indirim, 6diil puan
sunma gibi)

2. Yasanan hatadan sonra bankanizi degistirdiniz mi?

o Evet

o Hayir

3.Yasiniz asagidakilerden hangisidir?
o 18-25yas arasi
o 26-40 yas arasi
o 41-62yas arasi
o 62yas usti
4 Cinsiyetiniz asagidakilerden hangisidir?
o Kadin
o Erkek
5.0grenim durumunuz asagidakilerden hangisidir?
o llkve orta 6gretim

o

o Lise ve dengi mesleki okul
o Yiiksek okul
o Lisans

o Yiiksek lisans veya doktora

6.Mesleginiz asagidakilerden hangisidir?
o Kamu galisani

Isveren

Ogrenci

Isci

Ozel sektor beyaz yakah

Emekli

Ev hanimi
o Diger

7. Aylik geliriniz asagidakilerden hangisidir?
o 0-1000 TL

1001 TL- 2000TL

2001 TL- 4000 TL

4001 TL- 8000 TL

8000 TL tistii

O O O O O O

O
o
o
o
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A Banking Survey to Determine the Most
Effective Recovery Strategies to Prevent
Customer Losses

Introduction

In today's competitive environment, businesses need to improve their
service qualities in order to survive, as well as remove any adverse effects of
possible mistakes. No business consciously or knowing the consequences don’t
prepare the ground for the mistake. However, it is necessary to work consciously
to keep the customer in a satisfactory situation and overcoming from mistake.
There are two options for businesses when an mistake occurs (Wirtz and
Mattila, 2004):

1. Proposing reconciliation to achieve a positive outcome, providing
solutions,

2. Escape from the solution.

The first option at this point evokes the concept of service recovery. The
second option causes customer losses. In a competitive enviroment, avoiding
the detrimental effects of leavings and establishing long-lasting customer
relationships is an important detail of understanding the process of changing
service providers (Colgate and Hedge, 2001) and is a difficult success to achieve
without service recovery.

In general, studies on past studies show that there are studies on
satisfaction and loyalty with service recovery. It was the starting point of this
research that no research has been conducted on which of the service recovery
strategies to be implemented in the banking sector will affect the decision of the
customer to continue working with the bank.

Methodology

The aim of the research is to determine recovery strategies that can be
applied to the mistakes in the banking sector and to show which compensation
strategies are preventing customer losses. Questionnaire was used as a
measurement method in the study. The questionnaire consists of a total of 7
questions, of which 5 are asked to measure demographic information. The scale
expressions for the compensation options found in the questionnaire were
scaled using the study of Boshoff (2005). The questionnaire was implemented
between April 2016 and July 2016 and 395 employees were asked to respond to
the questionnaire before the survey to reach the target group and they were
asked whether they were exposed to the fault in the bank and continued with
those who received the answer of "yes".

The hypotheses used in the research to determine which recovery
strategies are effective in order to prevent customer losses are:

Hi: After the mistake, bank employee’s listening problem prevents the
customer leaving from the bank.

H,: After the mistake, bank employee's explanation about problem
prevents the customer leaving from the bank.
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Hs: After the mistake, the bank employee's apology for the customer
prevents the customer leaving from the bank.

H4: After the mistake, the bank employee corrects the transaction
prevents the customer leaving from the bank.

Hs: After mistake, ordered the extra benefit to the customer prevents the
customer leaving from the bank.

Analysis and Findings

[t is started with the analysis of demographic information of participants
in the survey. According to this, it is seen that 45,8% of the participants are
female and 54.2% are male. When we look at the educational status of the
participants, it is seen that 36,2% of them graduated from bachelor's degree,
25,6% graduated from high school and vocational school, 16,2% graduated from
college and 13,7% graduated from graduate school. Within the scope of t he
sample, 31,1% of the participants are white-collar private sector employees,
21,5% are working in employee status, 19% are public employees, 10,1% are
other sector employees, 8,6% are employers, 3,8% are students, 3,8% are
retired and 2% are housewives. 46,6% of the participants of the survey are in
the income band 2001-4000 TL, 20% in the income band 1001-2000, 18,2% in
the income band 4001-8000, and 9,1% in the income band 8000 above. These
results are shown in Table 1.

In the study, logistic regression analysis using SPSS 21 software was
applied to the variables in order to reveal the relationship between the service
recovery strategies applied by banks and the decision to leave after recovery.
Through logistic regression analysis, it is aimed to be able to define the
relationship between dependent and independent variables by the agency of
few variables. The results are shown in Table 2. According to this, there is a
meaningful relationship between the recovery strategies applied " listening "' (p
<0,05 and Wald> 1,96) and " bank employee's correcting the transaction " (p
<0,05 and Wald> 1,96) and the customer's leaving decision from the bank after
the mistake. H1 and H4 hypotheses can be accepted at this point.

Conclussion and Discussion

Leaving is the result of complaints and recovery efforts implemented by
the service provider. In the research, if service recovery is done correctly, it
prevents the customer losses. While there is no standard recovery approach that
may be applicable in all cases, in research it is seen that the lessoning customer
and correcting the transaction prevent the customer leaving from the bank.
Nowadays, it is especially important for business to develop effective listening
skills. Customers often complain about multiple reasons before leaving
(Andreasen and Best, 1977). At this point, it is said once again that the
importance of paying attention to consumer feedback, understanding them and
offering appropriate recovery solutions to their requests is important. After the
mistake, when the customer’s feedback is lessoned, he/she thinks that the
service provider is interested in him / herself (Nyugen and McColl-Kennedy,
2003). Here, listening is a psychological initiative that helps to reduce
customer’s anxiety, stress, or sadness. Secondly, the research is reached the
conclusion that correction of mistakes can prevent customer losses. Whatever
the mistake transaction the customer has encountered in the bank, it must be
done absolutely correctly. Since there is a marketing activity managed through
banking tangible products, there are no transactions that can not be remedied.



