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OZET

BANKACILIK SEKTORUNDE HiZMET HATASI
VE HIiZMET TELAFiISI

AKGOZ BOZKAYA, Tugca
Yiiksek Lisans, igsletme Anabilim Dali
Tez Danigmani: Dog¢. Dr. Erdogan KOG
2012, 131 Sayfa

Hizmet sektorinun alt kolu olan bankacilik sektorl, hizmet sektorinin
gelismesiyle paralel gelismis ve son yillarda ¢ok hizli bir ivme yakalamistir.
Kusursuz isleyen sistemler Gzerine kurulmak istensede, bankacilik
sektorinde de zaman zaman hizmet hatalari yagsanabilmektedir. Hizmet
hatalariyla karsilagsan musteriye yonelik dogru telafi yapilamadigi takdirde,
musteri hayal kirikligina ugramakta ve tatminsizlik yasamaktadir ki bu durum
musteri kayiplariyla sonuclanabilmektedir.

Bagka bir bankaya ge¢mek gibi, yeni bir hizmet sunucusuna gegmek
isteyen musteriler, G¢ farkli degistirme maliyeti ile karsilagsmaktadir.
Prosedirel maliyet, musterilerin yeni bir hizmet sunucusu bulmak igin sarf
etmeleri gereken cabayi icermektedir. Sosyal maliyet, belirli bir sire hizmet
aldiktan sonra banka personeliyle kurulan arkadasligin, yakinhdin yeni
bankaya gegmekle beraber kaybedilmesidir. Uglincli degistirme maliyetini
olugturan fayda kaybi, ¢alisilan bankadan ayrilmakla yitirilecek olan indirimler
gibi taninmig imtiyazlardir.

Bu calisma, bankacilik sektdrinde yasanan hizmet hatalari ve telafi
yontemlerinin musteri memnuniyeti ve kalma egilimi Gzerine etkilerini
arastirmak igin hazirlanmistir. Calismada ayrica hizmet hatalarina ve telafi
yontemlerine gore olusabilecek olumlu ya da olumsuz agizdan agiza iletisim
ve musterinin ayni bankadan hizmet almaya devam etme ya da baska
bankaya gecme egilimini etkileyen degistirme maliyetleri de incelenmistir. Ek
olarak, ticari ve bireysel musterilerin sergiledikleri davranis farkliliklari
arastiriimistir.

Tezin giris boliminde hizmet hatasi ve hizmet telafisi kavramlari
tanimlanmistir. Arastirmanin hipotezleri bu béliimde sunulmustur. ikinci
bolumde ise literatir taramasi yapilarak ilgili alanyazin hazirlanmigtir.
Sonrasinda, arastirma yodntemi ve bulgulari, sonu¢ ve Onerilerle birlikte
aciklanmistir.

Arastirma kapsaminda bankacilik sektérinde hizmet hatasiyla
kargilagsan 263 musteriyle anket c¢alismasi yapilmistir. Arastirma modeli
kapsaminda gelistirilen hipotezler SPSS 17.0 programi araciligi ile test
edilmis ve degdiskenler arasindaki iligkiler ortaya ¢ikartilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi, Degistirme Maliyetleri,
Bankacilik Sektoru.




ABSTRACT

SERVICE FAILURE AND SERVICE RECOVERY
IN BANKING

AKGOZ BOZKAYA, Tugca
Master Thesis, Department of Business Administration,
Adyviser: Dog. Dr. Erdogan KOC
2012, 131 pages

In parallel with the growth of the service sector, banking as a sub-
sector of services has grown tremendously over the past few decades. In
spite of the efforts aimed at forming immaculate systems, services failures
still occur quite often from time to time. Customers facing service failures get
disenchanted and dissatisfied and the lack of appropriate service recovery
attempts may cause the loss of customers.

Customers’ switching costs, switching for a new service provider, i.e. a
new bank, are threefold. Procedural costs involve the efforts associated with
finding a new service provider. Social costs include costs associated with the
loss of relationships, warmth and rapport established with the banking
personnel over a period of time. Finally, the third type of costs are the costs
associated with the loss of benefits and privileges provided by the current
service provider.

This study aims to explore the service failures and service recoveries
on customer satisfaction and customer retention. The study particularly aims
at investigating the influence of service failures and service recovery
attempts on positive and negative word of mouth customers may engage in,
switching costs, and switching and non-switching costs of the customers of
banks. The study also explores the potential differences between individual
and commercial customers.

In the introductory part of the study, concepts of services failure and
service recovery are introduced and explained. The hypotheses of the study
are also stated in this preliminary part. In the second part, a literature review
pertaining to the various aspects of the study is provided. In the following
parts of the thesis the research methodology of the study, the findings,
interpretation and analysis of the findings are provided with a conclusions
and further recommendations.

In the survey 263 customers who have experienced at least one
service failure in a bank have filled in questionnaires. The hypotheses have
been tested through the use of SPSS 17.0 software program and relations
among the variables have been analyzed.

Key words: Service Failure, Service Recovery, Switching Costs, Banking.
v
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1. GIRIS

Tarihi ¢cok eski zamanlara kadar uzanan bankacilik sektoranin ilk
uygulamalari M.O. 3500 yillarinda tapinaklarda baslamistir. Zamanla, din
adamlarinin kendilerine emanet edilen mallari, baskalarina emanet olarak
vermesiyle bankacihidin aracilik fonksiyonu gelismistir (Parasiz, 2000).
Bankacilik sektorindeki asil gelisme 18. yuzyilda Sanayi Devrimi ile
baslamistir. Degisen toplum yapisi ve ihtiyaglari, bankacilik sektorinu
derinden etkilemis ve yapisal degisimlerin baslangic noktasi olmustur.
Bankalar 19. ylzyildan itibaren iktisadi hayatin odagi haline gelmiglerdir
(Uluatan, 1957).

Gunumuzde gelisen tuketim toplumu anlayisiyla birlikte bireylerin 6n
plana ¢ikmasi ‘Bireysel Bankacilik’ kavraminin olusmasina kaynaklik etmigtir.
Tarkiye'de 0ozellikle 1980 sonrasi donemde artan rekabetle birlikte
perakendeci bankalar gelismis basta bilgisayar teknolojisi olmak Uzere ATM,
kredi kartlari, internet bankacilidi gibi bireysel bankacilik hizmetlerinde

onemli gelisme kaydedilmistir.

Bankacilik sektori hem dunyada hem de Turkiye'de gelismeye devam
etmektedir. Bankacilik Duzenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK) verilerine
gore Turk Bankacilik Sektoranun toplam aktifleri 2010 yilinda 1 trilyon TL’nin
Uzerinde gergeklesmistir. Ayrica 2010 yili verilerine gore sektorde toplam
194.739 kisi istihdam edilmekte ve 49.367 bin mevduat musterisine, 41.495

bin kredi mUsterisine hizmet verilmektedir.

Hizmet sektorinin bu kadar blyuk hacme sahip olan bankacilik
kolunda, hizmet hatasi ve hizmet telafisi Uzerine Ulkemizde daha dnceden
yapilmis ¢alismalarin ¢ok az sayida ve sinirli konuda olmasi bu arastirmanin

yapilma gerekgesini olusturmaktadir.
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Higbir zaman istenilmemesine ragmen, en iyi yodnetilen hizmet
isletmelerinde dahi kaginilmaz olarak yasanmakta olan (Sing ve Widing,
1991) hizmet hatasini, Bell ve Zemke (1987), hizmet performansinin musteri

beklentilerinin altinda olmasi seklinde tanimlamistir.

Hizmet telafisi ise hizmet igletmesinin beklentileri karsilayamadigi
zaman magdur musteriyi tekrar tatmin etmek igin planlanmig, disunulmis
islemleridir (Bell ve Zemke, 1987).

Bankada islem yaptirirken hatali islem, gereksiz yere bekletiime ya da
saygisiz davranisg gibi hizmet hatalarina magruz kalan musteriye banka,
zamaninda iglemi duzelterek yeniden yapma ya da 6zur dileme gibi telafi
faaliyetleri sunamaz ise musteri tatminsizligi ortaya ¢ikabilmektedir. Hizmet
aldig1 bankadan memnun olmayan musteri farkli bankalara yonelme egilimi

sergileyedbilir.

Calistigi bankadan memnun olmasa bile, dedistirme maliyetleri olarak
nitelendirilen ve G¢ alt gruba ayrilan sosyal maliyet, fayda kaybi ve
prosedurel maliyet nedeniyle mugteri, banka degisikligi yapamayabilir.
Degistirme maliyetlerine 6rnek olarak; bagska bankada hesap agtirmak igin
yeterli vaktinin olmamasi, yeni bir bankada islemlerin hangi katlardan
yapildigini yeniden o6grenilmesi icin harcayacagi emek verilebilir. Jones,
Mothersbaugh ve Beatty (2002), degistirme maliyetlerini musteriyi elde
tutarak  hizmet iligkisini  surdirmeyi saglayan bariyerler olarak

tanimlamiglardir.

Bu calismada, bankacilik sektdriinde karsilagilan hizmet hatalari ve
sunulabilecek hizmet telafileri Uzerinde dnemle durulmustur. Hangi hatalarin
daha o6nemli oldugu belirlenmis, hangi telafi yontemlerinin musterinin
kendisini daha fazla tatmin ettigi arastirlmistir. Hizmet hatasinin 6nem
derecesi ve sikhginin etkileri incelenmistir. Hata sonrasi olusan olumsuz

agizdan agiza iletisim ve telafi sonrasi olugan olumlu agizdan agiza iletisim
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arastirlmak istenmistir. Ayrica degistirme maliyetlerinin hangi durumlarda

daha 6nemli hale geldigi sorusuna cevap aranmistir.

Calismanin ilk boluminde, bankacilik sektori gelisimi ve bugun
ulastigi nokta anlatiimistir. Sonrasinda hizmet sektérinde karsimiza g¢ikan
hizmet hatasi ve hizmet telafisi kavramlari agiklanmis, bankacilik sektoériine
ait ornekler verilmistir. Ayrica arastirmanin amaci ve test edilmek istenen

hipotezler sunulmustur.

ikinci bélimde hizmet kavrami agiklanmig, hizmet sektériiniin gelisimi
anlatilmistir. Devaminda bankacilik sektoérantn tarihi gelisimi ve gunimuizde
kullanilan bankacilik Grlanleri tanitilmistir. Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve
degistirme maliyetlerine ait literatire dayali agiklamalar yapildiktan sonra

bankacilik sektorindeki uygulamalarina yer verilmigtir.

Uclincli bdlimde, bankacilik sektériinde hizmet hatasi ve hizmet
telafisi ile ilgili arastirma modeli sunulmus, arastirmanin yapildigi evren ve
orneklem agiklanmigtir. Ayrica arastirmada kullanilan anket formu hakkinda

bilgi verilmigtir.

Doérdincu bolumde, arastirmada elde edilen veriler istatistiksel
analizlerle degerlendirilmis ve ortaya ¢ikan bulgular agiklanmistir. Hipotezlere
ait sonuglar ayrintii  olarak sunulmus ve literatirdeki sonuglarla

karsilastirmasi yapiimistir.

Son bdéliumde arastirma sonucunda elde edilen bilgiler 6zetlenmis ve
edinilen bilgiler 1siginda tavsiyelerde bulunulmustur. Ayrica gelecek

arastirmalarda kullanilmak Gzere 6neriler sunulmustur.



1.1. Problem

Hizmet sektorlerinde Uretim ve tuketim ayni anda gergeklesmektedir.
Uriinler, énceden Uretilip en son asamada miisteri ile bulusurken, hizmetlerin
uretiimesi ve kullanilmasi es zamalidir. Musteri hizmet sunulurken
yasanabilecek tim aksakliklari ya da hatalari o anda fark etmektedir. Bunun
icin ortaya ¢ikan hizmet hatalari kolayca saklanamamakta ve istenmese bile

musteriye aksettiriimektedir.

Arastirmanin problemini, hizmet sektérindn énemli bir alt kolu olan
bankacilik sektoriinde hizmet hatasi ve hizmet telafisinin musteri ve banka
boyutlariyla incelenmesi olusturmaktadir. Arastirma problemi gergcevesinde
literatir taramasi yapilarak arastirma modeli tasarlanmis, toplanan veriler

istatistiksel analizlerle incelenerek degiskenler arasi iligkiler saptanmistir.
1.2. Amag

Arastirmanin  temel amaci, bankacilik sektérinde musterinin
karsilasabilecegi hizmet hatasi, hizmet telafisi ve degistirme maliyetlerini bir
arada degerlendirerek sonuglarini  incelemektir. Bu temel amag
dogrultusunda, asagidaki sorulara yanit bulunmaya calisilacaktir:

1. Musteri, hizmet hatasi sonrasi nasil tepki gostermektedir?

2. Musterinin hata sonrasi tepkisini, hizmet hatasinin kaynagi, sikhgl ya da

onemi etkilemekte midir?

3. Bankanin telafi faaliyetleri musteriyi geri kazanmak icin yeterli olmakta

midir?

4. Bankadan faydalanilan sure ile telafi sonrasi memnuniyet arasinda iligki

var midir?



5. Misteri degistirme maliyetlerini ne kadar 6nemli bulmaktadir?

6. Degistirme maliyetleri demografik 6zelliklere goére farklilik gdstermekte

midir?

Yapilan literatlr taramasi ve kurulan arastirma modeli kapsaminda

hipotezler su sekilde gelistirilmigtir;

H1: Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim, hatanin kaynagina gore

farkhlik gostermektedir.

H2: Hizmet telafisi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, hatanin kaynagina

gore fakllik gostermektedir.

H3: Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletigsim, hizmet hatasinin sikhgi ile
iligkilidir.

H4: Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim, hizmet hatasinin énem

derecesi ile iligkilidir.

H5: Telafi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, demografik 6zelliklerden

cinsiyete, yasa ve egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.

H6: Telafi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, bankadan hizmet alinan

sure ile iligkilidir.

H7: Degistirme maliyetlerinden sosyal maliyet, fayda kaybi ve prosedurel

maliyet boyutlari bankadan hizmet alinan sure ile iligkilidir.

H8: Degistirme maliyetlerinden sosyal maliyet, fayda kaybi ve prosedurel

maliyet boyutlari hizmet hatasinin 6nem derecesi ile iligkilidir.
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H9: Degistirme maliyetlerinden algilanan sosyal maliyet demografik
Ozelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna goére farklilik

gOstermektedir.

H10: Degistirme maliyetlerinden algilanilan fayda kaybi, demografik
Ozelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna goére farkhlik

gOstermektedir.

H11: Degistirme maliyetlerinden algilanan prosedurel maliyet demografik
Ozelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna goére farklilik

gOstermektedir.

H12: Bireysel ve ticari musterilerin, telafi sonrasi memnuniyet ve kalma

egdilimleri farklihk gostermektedir.

H13: Degistirme maliyetlerinden hissedilen sosyal maliyet, fayda kaybi ve

prosedurel maliyet, bireysel ve ticari mugsterilere gore farkllik géstermektedir.

1.3. Onem

Arastirma konusunun secilmesindeki baslica neden Ulkemizde
bankacilik sektdrinde hizmet hatasi ve hizmet telafisi Uzerine yapilan
arastirmalarin ¢ok az sayida ve sinirli boyutlarda olmasidir. Arastirmada,
hizmet hatasi ve hizmet telafisi gibi musterinin bankayla ¢alismaya devam
etmesi ya da bagka bankaya ge¢cmesi kararini etkileyen iki dnemli unsura,
yine banka degistirip degdistirememeyi fazlasiyla etkileyen dedistirme

maliyetleri de eklenerek aralarindaki iligkiler saptanmaya calisiimistir.

Yapilan istatistiksel analizler sonucunda ulagilan bulgularin ardindan
arastirmacilara ve banka yoneticilerine konuyla ilgili musteri davranislarini

etkileyen faktorler hakkinda bilgi verilmigtir.



1.4. Varsayimlar

1. Arastirmanin 6rneklemini olusturan banka musterilerinin anket sorularina

verdikleri yanitlar kendilerine ait gorUsleri ve var olan durumu yansitmaktadir.

2. Kullanilmis olan arastirma yontemi, yapilan arastirmanin amaglarina

ulasmak igin yeterlidir.

1.5. Sinirhiliklar

1. Yapilan arastirma, kuramsal gergeve agisindan ulasilabilen alanyazinla

sinirlidir.
2. Arastirma, veri kaynagi olarak 10 Mart — 02 Nisan 2012 tarihleri arasinda
daha 6nce bankacilik hizmeti alirken hizmet hatasina magruz kalmig ve

ankete katilmaya gonalla olan 263 kisi ile sinirli tutulmustur.

3. Mulakat ve godzlem gibi teknikler kullaniimadigindan arastirma verileri

sadece anket yontemi ile sinirlandiriimigtir.
4. Guncel verilere ait bankacilik islemlerindeki ticari musterilerin pay! bireysel

musterilere gore daha az oldugundan ankete katilan ticari misterilerin orani

bireysel musterilere gore sinirli kalmigtir.

1.6. Tanimlar

1. Perakende bankacilik: Mevduat bankaciligi, sube bankaciligi ve ticari

bankaciligi kapsayan ve vadeli - vadesiz hesaplar, ¢ek tahsilati, akreditif,
acik kredi kolayliklari, kisa vadeli kredi, tiketici kredisi, kredi kartlari, kambiyo

islemleri, havale, yatirrm yonetimi, musteriler adina menkul kiymet alim
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satimi gibi ¢ok genis bir hizmet yelpazesi sunan bankacilik turadur (Balak ve
Seymen, 1996).

2. Hizmet Hatasi: Hizmet performansinin musteri beklentilerinin altinda

olmasidir (Bell ve Zemke 1987). Musterilerin hizmetle ilgili beklentileri
karsilanmadiginda hizmet hatasi ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1985).

3. Hizmet Telafisi: Hizmet isletmesinin beklentileri karsilayamadigi zaman

magdur masteriyi tekrar tatmin etmek icin planlanmis ve dusundlmis olarak

yaptigi islemlerdir (Bell ve Zemke, 1987).

4. Dedgistirme Maliyetleri: Musteriyi elde tutarak hizmet iligkisini surdirmeyi

saglayan bariyerlerdir (Jones, Mothersbaugh ve Beatty, 2002). Ornek olarak,
kayith kullanicilara yonelik uygulanan indirimler, calisanlar ile kurulan
tanisiklik duygusu ya da iliskiyi bitirmek icin fazladan 6denmesi gereken Ucret

verilebilir.



2. ILGILi ALANYAZIN

2.1. Kuramsal Cergeve

Bu bélumde, ilk bagta, bankaciligin igerisinde yer aldigi hizmet sektoru
hakkinda bilgi verilmis, hizmetlerin genel o6zellikleri aciklanmigtir. Hizmet
sektorinun yillar igerisinde gelismesini etkileyen unsurlar Gzerinde durulmus
ve son yillarda ulastigi boyutlar hakkinda sayisal veriler sunulmustur.
Sonrasinda bankacilik sektorinun tanimi, gelisimi ve gunumuzde 6n plana
¢cikan bankacilik Uranleri hakkinda bilgi verilmistir. Devaminda, arastirma
konusunu olugturan hizmet hatasi, hizmet telafisi ve degistirme maliyetleri
Uzerine literatlr taramasi yapilarak elde edilen veriler aktarilmis, bankacilik
sektorinde kargilagilabilecek hatalar, telafi yontemleri ve degistirme

maliyetleri agiklanmistir.

2.1.1. Hizmet Sektoriinin Tanimi ve Geligimi

Hizmet kavrami, hizmet sektorinin gelisimine baglh olarak farkl

donemlerde farkli sekillerde tanimlanmistir. Degisen toplum yapisiyla birlikte

hizmet sektorinin ekonomideki payi gun gegtikge artmis ve adeta ulkelerin

gelismiglik dizeyini belirlemede baz olarak kullaniimaya baslanmistir.

2.1.1.1 Hizmet Kavrami

Hizmeti ilk olarak Fizyokratlar 1750’de “tarimsal Uretim disindaki tim

faaliyetler” olarak nitelendirmiglerdir (Cowell, 1984).

Adam Smith (1723-1790) hizmetleri somut Grinle sonug¢lanmayan tim

faaliyetler olarak aciklamigtir. Smith, elle tutulan bir Grin dreten tim
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aktiviteleri Uretken, elle tutulur Grin veremeyen diger aktiviteleri ise gorak ve
uretken olmayan aktiviteler olarak tanimlamistir ki bu ¢orak aktiviteler hizmeti

olusturmaktadir.

Smith’'in savundugu gorlgsle bire bir karsithk igceren Jean Baptise
Say’in (1767-1832) nitelendirmesine gore, tuketiciye bir fayda saglayan tim
aktiviteler hizmettir. Bu agidan Say’in hizmetleri, tarim veya Uretim sektoriyle

ayni degerde gordugunui sdyleyebiliriz.

Alfred Marshall (1842-1924) ise, hizmet tanimini daha da genisleterek
her seyin bir hizmet oldugunu ileri sirmuastur. Marshall’a gore sifirdan Gretilen
bir madde yoktur, sadece insanin katkilariyla sekillenen UrUnler vardir,
agacin masaya doénustirilmesi gibi. Uretimi bile bir nevi sekil verme hizmeti

olarak tanimlamistir.

Philip Kotler (2003), hizmeti temel olarak sahipleniimeyen yinede
alicisina bir fayda Ureten degisimler olarak tanimlamistir. Hizmet, bir tarafin
diger tarafa sundugu, temel olarak soyut olan ve herhangi bir seyin sahipligi
ile sonuclanmayan, uretimi fiziksel bir Grine bagli olan veya olmayan bir fiil

veya performanstir.

Geligen ekonomilerin Uretim temelinden hizmet temeline kaymasi ile
hizmet pazarlamasi ayri bir disiplin olarak kabul gérmeye baslamistir. Bu da
arunler ile hizmetler arasindaki farklarin belirlenmesi ihtiyacini dogurmustur.
Shostack (1977) hizmet kavramini drunle karsilastirarak agiklama yoluna

gitmistir. Aradaki fakliliklar hizmetlerin temel 6zelliklerini ortaya gikarmistir.

2.1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Uriin ve hizmet arasinda ayrim yapmak ¢ogu zaman zor olmaktadir
¢cunkU nerdeyse i¢ ice gecmis bir sekilde satin alinmaktadirlar. Bankacilik,

hizmet olarak tanimlanirken, para, kredi karti ya da hizmet veren ATM’ler
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somut Ozellikler tagsimaktadir. Diger acgidan otomobil satin alirken agirlikli
olarak Urun satin alinsada, satis sonrasi garanti ve sigorta iglemleri hizmet

tarafini yansitmaktadir.

Yinede hizmetleri, UrUnlerden ayiran temel farkhliklar mevcuttur.
Hizmetlerin ¢ok c¢esitli olmasi nedeniyle, hizmet ve hizmet isletmeleri
arasindaki farkhliklarin belirlenmesi ve hizmetlerin 6zelliklerinin saptanmasi
onemlidir (Shostack, 1977).

Soyutluk: Hizmetten saglanan yarar deneyime dayalidir. Musgteri
hizmetin degerini ve niteligini, hizmetin tuketiimesi veya satin alinmasi
surecinde ya da ancak satin aldiktan sonra degerlendirebilmektedir. Bu da
hizmetlerin elle tutulamayan, gozle goérulemeyen, hissedilmeyen soyut
nitelikler tasidigini gostermektedir. Soyut Ozellikler ise itimati 6n plana
cikarmaktadir. Ornek verilecek olursa; tibbi miidahaleler gibi teknik agidan
karmasik ve soyut hizmetlerde, hastalar tibbi mudahaleden sonra bile
operasyonun basarili olup olmadidi konusunda kendileri karar veremezler ve

doktora itimat etmek zorundadirlar (Rust, Anthony ve Timothy, 1996).

Hizmetlerin soyut 6zelliklere sahip olmasi beraberinde bir kag zorluk

getirmektedir. Bunlar ( Parasuraman ve digerleri, 1985);

e Hizmete fiziksel olarak sahip olunamadidi igin dnceden Uretilip
depolanamamaktadir.

e Mallar gibi teshir edilemediqi icin algilanan risk yuksektir.

e Patent araciligi ile korunamaz.

e Fiyatlandinimasi oldukga zordur.
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Degerlendirmesi Kolay
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Sekil 2.1. Musterilerin Hizmetleri Degerlendirme Dereceleri

Kaynak: Roland T. Rust., Zahorik J. Anthony ve Keininghan L. Timothy
(1996). Service Marketing, USA: HarperCollins College Publishers, 19.

Aynilmazlik: imalat isletmelerinde, mal 6nceden Uretilir ve firma ile
musteri ilk olarak malin satin alinmasi asamasinda karsi kargiya gelirler.
Hizmetlerden farkli olarak mallar, Uretim ve tlketim slreclerinde izlenen

asamalarda zaman ve yer bakimindan ayrilabilmektedirler (Tek, 1997).

Oysa hizmetin Uretimi ve tiketimi ayrilmazdir (bélinemez). Uretildigi
anda tuketimin gergceklesmesi mecburidir. Hizmet isletmelerinde hizmetin
uretimi, satin alinmasi, kullaniilmasi ve degerlendiriimesi es zamanh olarak
gerceklesmektedir. Firma ve musteri, sure¢ boyunca etkilesim halindedir ve
musteri yalnizca hizmet Uretimini gérmekle kalmamakta, ayni zamanda,

uretim surecinde de aktif rol oynamaktadir (Bitner, Booms ve Mohr, 1994).

Hizmetler ayni anda dretilip tuketildikleri icin kitlesel Uretim ve
merkezilesme yoluyla Olcek ekonomisine ulasmak zordur. Pazarlama

acisindan Uretim ve tuketimin ayrilmazlgi ilkesi, hizmetlerde dogrudan satigi
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cogu kez mumkun olan tek dagitim kanali haline getirmektedir. Ayrilmazlik
Ozelliginin yarattigi diger bir olumsuzluk ise ¢ogu hizmetin ayni anda birden
fazla pazarda satilamamasidir. Bu 6zellik ayrica bir isletme tarafindan verilen
faaliyetlerin hacmini de kisitlamaktadir. Ornegin, bir tamircinin bir glinde tamir
edebilecedi araba miktari ya da bir doktorun muayene edebilecegi hasta
sayisi kisithdir (Oztiirk, 2010).

Heterojenlik: Bir hizmetin kalitesi ve igerigi, hizmeti veren kisiden
kisiye, hizmeti alan miusteriden musteriye degisebilir. Bazen hizmeti ayni kisi
Uretse bile, Urettigi hizmet glnden gune farklilik gdsterebilir. Bu da
hizmetlerin  heterojen veya turdes olmayan etkinlikler oldugunu
gOstermektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985). Hizmet kalitesini
belirlemede mugterinin eski deneyimlerinin, egitim duzeyinin ve o anki ilgi

dizeyinin de etkili oldugunu savunan gorusler arastirmalara konu olmustur.

Heterojenlik sebebiyle ortaya kalite kontrol ve standardizasyon
sorunlari g¢ikabilir. Personelin ginden gune degisen ruh hali ve musterilerin
kisisel farkliliklarindan kaynaklanan farkli beklentileri hizmet kalitesinde
oynakliga sebep olmaktadir. Bu nedenle hizmet igletmelerinde kalite kontroll

yapmak ve tutarl bir hizmet sunmak oldukga zordur (Oztiirk, 2010).

Dayaniksizlik: Hizmetlerin daha sonra kullanilmak Gzere
depolanamamasi ve kullaniimayan kapasitenin daha sonra kullaniimak tzere
ayrilamamasini ifade eder. Hizmetler depolanamadigindan Uretildikleri anda
tuketilmelidir (Hoffman ve digerleri, 2001). Bir otelde bos kalan odalarin
maliyeti bagka bir gece telafi edilemez. Tam burada 6n satisin 6nemi ortaya
cilkmaktadir. Yaz doénemi baslamadan erken yapilan rezervasyonlara

uygulanan indirimler bu ylzden énem tasir.

Sahiplik: Lovelock ve Gummesson (2004), hizmetlerin dort temel
Ozelliginin artik her hizmet sekline uymadigini ileri sirmuslerdir. Bir miuzik
grubunun konserinin kaydedildiginde stoklanabildigini ve bdylece Uretildikten

sonra tuketilebildigini ayni sekilde musterilerin internet Gzerinden aldiklari
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hizmetlerle ayni yerde bulunmadiklarindan ayrilmazlik 6zelliginin zayifladigini
savunmuglardir. Hizmetleri Urlinlerden ayiran en keskin kriterin ise sahiplik
olmasi gerektigini belirtmiglerdir. Mucuk’a (2004) gore hizmetler, tlketicilerin

mulkiyet hakki olmadan satin aldiklari faydalardir.

2.1.1.3. Hizmet Pazarlamasi Bilegenleri

Hizmetlerin Grdnlerden farkli olarak tasidiklari o6zellikler, hizmet
sektorinde basari elde etmek isteyen firmalarin, hizmetlerin 6zelliklerine

uygun pazarlama yapilandirmalarini gerektirmektedir (Kog, 2010).

isletmeler vyillarca daha karli ve verimli galismanin yodntemlerini
gelistirmek igin caba sarf etmiglerdir. Bu dogrultuda rakiplerinin 6nune
gecebilmek i¢in neyin Uzerinde yogunlasip hangi unsurlara dikkat etmeleri

gerektigini belirlemeye ¢alismiglardir.

Neil Borden, 1953 yilinda Amerikan Pazarlama Enstitusi’nde baskan
secildiginde yaptigi bir konusmada “karli igletme faaliyeti” igin dogru
yonetilmesi gereken oniki adet kontrol edilebilir unsurdan bahsetmistir.
Bunlar; UGrin planlama, fiyatlandirma, markalama, dagitim kanallari, kisisel
satig, reklam, promosyonlar, paketleme, sergileme, hizmet sunma, Grinlerin
uretiminden depolanmasina, depolanmasindan musteriye ulasincaya kadar

gecgen safhalar, gergegi bulma ve analizdir.

Jerome McCarthy, 1960 yilinda yukarida sayillan unsurlari
toparlayarak pazarlamanin 4 P’si olarak adlandirilan Uran (product), fiyat
(price),  dagitim/yer  (place) ve pazarlama iletilisimi/tutundurma
(promotion/marketing communications) karmasini ortaya atmigtir. Yillar

icerisinde 4 P pazarlamanin temel bilesenleri olarak benimsenmigtir.

Uriin/Hizmet: Pazarlama karmasinin temel ogesidir. Uriin kalite,

tasarim ve marka gibi énemli birtakim 6geleri iceren ve firma tarafindan
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pazara sunulan nesnedir. Firmalar sunduklari bir Grinin parcasi olarak
kiralama, dagitim, onarim, egitim vb. farkli hizmetleri de saglamalidirlar
(Kotler, 1997). Hizmetlerin planlanmasi, test edilmesi, gelistiriimesi ve pazara
sunumuyla ilgili tim faaliyetler Grun/hizmet bilegeni bashgr altinda yer
almaktadir. Mikemmel hizmetlerin musteriye deger katmasi gerekir.
isletmeler ise miisteriye deger katarken, misteri penceresinden bakarak

hizmet tasarimlarini gerceklestirmelidirler (Kog, 2010).

Fiyat: Musterilerin sunulan drtn veya hizmeti satin almak icin ddemesi
gereken paradir. Fiyat sunulan Urinin degerine uygun olmalidir, aksi

takdirde alicilar rakip kurumun trtnlerini tercih edeceklerdir (Kotler, 1997).

Fiyat, gelir Ureten tek pazarlama bileseni olmakla birlikte igletme igin
bir iletisim ve pazarlik araci, bir rekabet silahidir (Brassington ve Pettitt,
2003). Fiyat bileseni, rakip firmalarin fiyatlarinin incelenmesini, satis sartlarinin
ve oOdeme kosullarinin  belirlenmesini, fiyatlandirma  politikalarinin
olusturulmasini, fiyatlandirmada kullanilacak metodun veya metodlarin

belirlenmesini de kapsamaktadir(Kog, 2010).

Dagitim: Hizmet pazarlamasinda dagitim/yer bileseni, musterilerin
hizmete nerede ve nasil ulagacagi ve hizmetin nasil sunulacagi ile ilgilidir.

Dagitimin amaci tuketiciye uygunluk ve rahatlik saglamaktir (Kog, 2010).

Tutundurma: Hizmet ile hedef kitle arasindaki tum iletigimleri
icermektedir. Tutundurma faaliyetleri arasinda tutundurma amaglarinin ve hangi
tutundurma yontemlerinin (reklam, halkla iligkiler, kisisel satis ve satis
promosyonu) kullanilacaginin belilenmesi, medya ve mecra segimi (hangi
gazeteler, hangi televizyonlarda hangi gunlerde, hangi dergilerde reklam
verilece@i, broslrlere ne kadar butge ayrilacagi), reklam ve tim iletisim
mesajlarinin hazirlanmasi, tutundurma harcamalarinin etkinliginin ol¢tlmesi,
satis elemanlarinin igse alinmalari, oryantasyonlari, egitimleri ve motivasyonu,

satis promosyonlari, kampanyalarinin belirenmesi ve etkinliginin dlgllmesi ve
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brogurlerin hazirlanmasi ve dagitimasi gibi faaliyetler yer almaktadir (Kog,
2010).

Van Waterschoot ve Van den Bulte (1992), 4P modelinin yetersiz
kaldigini, pazarlamacilarin musteriler i¢cin ne yapacaklarina agirlik
vermedigini, i¢ pazarin 6nemsenmeyip dis pazar odakli oldugunu o6ne
surmusglerdir. Ayrica pazarlama karmasindaki degiskenler arasi faaliyetlerle
ilgili fazla bir sey icermediqi, iliskiden ¢ok islemsel takas Uzerinde durduguna
dikkat cekmislerdir. GUnumuzde ise 6zellikle hizmet pazarlamasinda 4P’nin

yetersiz kaldigi sdylenebilmektedir.

Asagidaki cizelgede Kotler ve Kellerin (2006), 4P’ye ekledikleri
insanlar — Calisanlar ve Musteriler, Siirecler ve Fiziksel Kanitlar bilesenleri
de eklenerek olusturduklari hizmet pazarlamasi bilesenleri gdsterilmektedir.
Bu yaklagimda, pazarlama karmasinda geleneksel Grin merkezli pazarlama

yerine musteri merkezli pazarlamaya gegis yasanmaktadir.

Cizelge 2.1. Hizmet Pazarlamasi Bilesenleri

Urtin (Product) Musteriye Saglanan Fayda (Customer Benefit)
Fiyat (Price) Musteriye Urliniin Maliyeti (Customer Cost)
Dagitim/Yer (Place) Musteriye Saglanan Uygunluk/Kolaylik
(Customer Convenience)
Tutundurma (Promotion - Musteri iletisimi (Customer Communication)
Marketing Communications)
Insanlar — Calisanlar ve Miisteriler Dikkate Alma (Consideration)
(People)
Stirecler (Processes) Koordinasyon (Coordination)
Fiziksel Kanitlar (Physical Teyit (Confirmation)
Evidence)

Kaynak: Phil Kotler ve Kevin L. Keller. (2006). Marketing Management,
(12th edition), New Jersey: Pearson, Upper Saddle River.

insanlar: insan, modern pazarlama yaklasiminda oldukga énemli bir

pazarlama karmasi elemanidir. insan bir isletmenin varolus nedeni, hedef
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kitlesidir. Bu yaklasimla hareket eden isletmeler, musteri odakl faaliyet
surduren, musteri iligkileri ydnetimine énem veren yapida hizmet vermektedir.
isletmenin pazarlama stratejileri gelistirilmesinin nedeni insanlara ulasmak,

tanitim ve satis yapmaktir (Kasikgi, 2002).

Hizmet sunumu sirasinda mekanda bulunarak mdusterilerin
algilamalarini etkileyebilecek kisiler, firmanin personeli, mugsterinin kendisi ve
hizmet tesisinde bulunan diger musteriler bu karmada yer almaktadir. Dig
musterinin yani sira i¢ musteriye yonelik insan kaynaklarinin planlamasi, ise
alinmasi, oryantasyonu, egitimi, motivasyonu ve performans 6lcumu de bu

baslik icinde degerlendirilmektedir (Kog, 2010).

Ziraat Bankasi, internet sitesinde “musteri egitimleri portali” menasu ile
segmentlere ayirdigi musterilerinin 6zelliklerini g6z 6ninde bulundurarak
egitici linkler sunmaktadir. Cocuklar igin para-banka ve tasarruf adasi egitimi,
gegler icin mali piyasalar ve bankacilik meslegi hakkinda bilgi, ciftcilere
yonelik modern sulama teknikleri ve tarim sigortalari, kobiler iginse kobikart

ve c¢ek kredisi egitimi mevcuttur.

Tarkiye Ekonomi Bankasi (TEB), bir taraftan Tebkobitv ile
musterilerine Ucretsiz danigsmanlik egitimi sunmakta bir taraftan ise igmusteri
egitimine dnem verdigini TEB Kobi Danismanlari ile géstermektedir. Kobiler
icin Ozel egitim alan danismanlarin, sadece finansal agidan degil ayni
zamanda Uretim ydnetimi, pazarlama faaliyetleri gibi alanlarda da

danismanlik hizmeti sunacaklari taahhit edilmektedir.

Suregler: Hizmet sunumu igin gergeklestiriien prosedurler,
mekanizmalar ve faaliyetlerin akisini ifade etmektedir. Hizmet sunumu igin
gerekli operasyon sistemidir. Mdusterilerin karsilastigi  hizmet sunum
prosedurleri veya hizmet sunumu sirasinda gergeklesen faaliyetlerin
siralamasi, musteriye hizmeti degerlendirmek icin ipuglar saglamaktadir
(Zeithaml ve Bitner, 2000).
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Cizelge 2.2. Hizmet Pazarlama Bilesenlerinin igerikleri

UROUN DAGITIM FIYAT SUREGLER

Urliniin Fiziksel

Ozellikleri Kanal Tipi Esneklik Faaliyet Zinciri
Aktivite Akigi

Kalite Dizeyi Aracilar Fiyat Dizeyi Standartlagmasi
Aktivite Akisini Kisiye

Aksesuar Satis Noktalar Sartlar Ozle Hale Getirme
Musteri Katilm

Markalama Nakliye Farklilagtirma Dizeyi

Garantiler Depolama indirimler

Uriin gesitleri Kanal Y6netimi iskontolar

TUTUNDURMA INSANLAR FiZIKSEL VARLIKLAR

Tutundurma Karmasi

Personel Arastirmalari

Tesislerin Tasarimi

Personelin Sayisi

Calisanlarin ise Alinmasi

Tesislerin Estetigi

Personel Segimi

Calisanlarin Egitimi

Tesislerin islevselligi

Personelin Egitimi

Calisanlarin Motivasyonu

Tesislerin Ortami

Personelin
Odullendirilmesi

Calisanlarin
Odiillendiriimesi

Ekipmanlar

Reklam Hedefleri

Takim Calismasi

Tabelalar

Medya Tipleri

Musterilerin Egitimi

Personel Kiyafetleri

Reklam Cesitleri

Kultur ve Degerlerin
Aktarimi

Diger Somut Varliklar

Reklam Adedi

Kartvizitler

Satis Promosyonu

Hesap Ozetleri

Halkla iligkiler

Garantiler

Kaynak: Valarie Zeithaml

Mary Jo Bitner.

(2000). Services

Marketing, Integrating Customer Focus Across the Firm, (Second
Edition), USA: McGraw-Hill.

Fiziksel

Kanitlar:

Hizmetin fiziksel kanitlari arasinda brosurler,

kartvizitler, raporlar, personelin kilik kiyafeti, binalar ve ekipmanlar gibi

hizmeti temsil edebilen tim somut varliklar yer almaktadir. Bu unsurlari
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degerlendiren  musteriler igletme hakkinda bilgi sahibi olmaya

calismaktadirlar.

2.1.1.4. Hizmet Sektorunun Geligsmesinde Etkili Olan Faktorler

Endiistri 6ncesi toplumlarda baskin faaliyet olarak tarim, madencilik ve
balikgilik (birincil sektdr) 6n plana gikmakta iken; enddistriyel toplumlarda mal
uretimi (ikincil sektor) Uzerinde Onemle durulmustur. Bu tar endUstri
toplumlarinda yasam standardi bireyin sahip oldugu mal miktarina gore
belirlenmistir (Bell, 1973).

Buna karsilik ginimuz enddstri étesi toplumlarda yasam standardi
saglik, egitim ve dinlence gibi hizmetlerle (Uglncll sektdr) degerlendiriimeye
baslanmigtir (Bell, 1973). Hizmetlerin gelismesinde degisen toplumsal yapida
ortaya ¢ikan ihtiyaglar, yasanan sosyal degisimler, teknolojinin hayatimiza

getirdigi yenilikler gibi rol oynayan farkl faktérler mevcuttur.

o Tiketicilerin Bog Vakitlerinin Artmasi: Sanayi Devrimi’nden sonra
teknolojinin ve modern yonetim metodlarinin ortaya ¢ikmasiyla seri Uretime
baslanmig, ylksek miktarda Gran Uretmek kolaylasmigstir. Bunun bir neticesi
olarak c¢alisanlardan beklenen gunlik ve haftalik c¢alisma sulrelerinde
azalmalar olmustur. Haftalik calisma saatleri azalan tlketiciler, calisma
saatleri disindaki bos vakitlerini egitim, edlence, seyahat gibi hizmetleri talep

ederek degerlendirmeye baslamiglardir.

OECD (Organisation for Economic Co-operation and
Development)'nin yayinladigi “better life index” 2011 verilerine gore,
is-yasam dengesinde Turkiye 34 Ulke arasinda en alt sirada yer almistir.
OECD ulkeleri ortalamasina gore bireylerin yillik ¢alisma saati 1.739 saat
iken, Turkiye'de yillik c¢aligma saati ortalama 1.918 saattir. En ¢ok
dinlenmeye, hobiye ve kisisel bakima zaman ayirabilen Ulke ise 1.563 saat

ortalamayla ¢alisan Danimarka’dir.
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o Tiketicilerin Gelirlerinin Artmasi: Tuketicilerin gelirleri 1900’lerden
baslayarak artmistir. Gelir artisi dogal olarak harcamalari da arttirmigtir.
1900’lerde bir calisanin geliri sadece temel gereksinimlerine (yiyecek ve
barinma gibi) yetebilirken, ginimizde insanlar gelirleriyle temel gereksinim
drdnlerinin digsinda bazi drunleri ve hizmetleri de satin alabilmektedirler.
insanlarin gelirleri arttikga disarida yemek yeme, tatil yapma, seyahat etme,
0zel saglik hizmetleri kullanma, 6zel editim ve danismanlik alma gibi pek ¢ok
hizmeti satin alma sikliklarinda artis yasanmistir. Sonug olarak harcanabilir
gelirin artmasi, ¢ok cesitli hizmetlerin ortaya c¢ikmasina ve gelismesine

olumlu yénde katkida bulunmustur (Kog, 2010).

OECD dlkelerinin yilhk ortalama geliri 2011 verilerine gore, 22.284
USD iken Turkiye’de ortalama gelir 11.081 USD’dir. OECD Uulkeleri arasinda
en ylUksek gelire sahip olan Liuksenburg’da ise 44.212 USD’dir. Turkiye'de
harcanabilir net gelirin yillar bazinda artigiyla hizmet sektérinin gelismesi

arasinda iligki oldugu sdylenebilmektedir.

« Demografi ve Yagam Bigimi ile ilgili Yagsanan Degismeler: Ulkeler
gelistikce hane halki sayilarinda artig goérilmekte ve hane halki basina dugen
insan sayisinda azalma yasanmaktadir. Cocuk sayisi azalan aileler,
gocuklarinin temel ihtiyacglarini karsilamanin étesinde, egitimlerini 6zel okulda
almalarini  saglamaktadir. Hafta sonlarinda ise, c¢esitli hobilerle
degerlendirmede, sinemaya gitme ve disarida yemek yeme gibi faaliyetlere

katilma oranlarinda artis yasandidi gorulmektedir.

Hem alinan egitimin kalitesinin hem de egitimli insan sayisinin artmasi
ile insanlarin daha bilingli yasamaya basladiklar gérilmistiir. insanlar daha
onceden talep etmedikleri gesitli ihtiyaglarini fark etmis ve bunun sonucunda
daha fazla hizmet tiketmeye baslamislardir. Ornegin, egitimli insanlarin
saglklarint korumak icin duzenli saglik kontrollerinden gecmeye dikkat
ettikleri, duzenli tatiller yapma, tiyatroya ve konsere gitme gibi aligkanliklar

kazandiklari goraimustur.
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isgliciindeki kadin orani da hizmet sektériiniin gelismesinde énemli bir
rol oynamistir. Calisan kadinlar arttikga gundiz c¢ocuk bakimi ihtiyaci
artmistir.  Ayrica c¢alisan anneler ev iglerine ayiracak fazla vakit
bulamadiklarindan temizlik icin dis kaynakli hizmet talep etmeye
baslamiglardir. Disarida yemek yeme, fast food Urlnlerine yonelme egilimi de

artmigtir.

OECD 2011 verilerine gore, gocugu okula giden annelerin galisma
hayatina devam etme orani %66 iken, en yuksek oran %78 ile
Danimarka’nindir. Tarkiye'de ise g¢alisma hayatina devam eden annelerin
oraninin ne yazik ki %24’te kaldigi1 goriilmektedir. Dolayisiyla istanbul, izmir
gibi sanayilesmis sehirlerde ¢ocuk bakim evi ve temizlik firmalari gelismis
durumda faaliyet gosterirken, diger sehirlerde yeni yeni ihtiya¢c olarak

gorulmeye baglandigi sdylenebilir.

e Yeni urunlerin sayisinin artmasi ve teknolojik gelismeler: Cesitli
urin ve sureclerde ortaya c¢ikan teknolojik yenilik ve gelismeler hizmet

tuketimini artirmistir.

Ozellikle internetin yaygin sekilde kullaniimaya baslanmasi, hizmet
sektorinin  gelismesinde etkili olmustur. Ipsos KMG tarafindan
gergeklestirilen internet Kullanim Aligkanliklari Aragtirmasina gore (2010),
Tuarkiye’de 12 yas ve Uzeri tum bireylerin yuzde 41.8'i (24.4 milyon kigi), son
donemlerde ayda en az bir kere internete baglanmistir. Ayrica internetten
aligveris yaptigini sdyleyenlerin sayisi da 6 yilda (2004-2009) iki katina
(%6'dan %12'ye) gcikmistir.

internet mevcut yapisiyla aligverisi kolaylastirmasina ragmen firmalar
arasi rekabeti arttirmigtir. Artik 50 yillik gegmise sahip olan firmalar degil,
musterinin ihtiyaclarina uygun yapida kurulmus firmalar rekabeti ele
gegcirmektedir. Online yapilan kitap, bilet ve seyahat satiglarinin orani giderek

artmakta ve bu gelismelerden hizmet sektért olumlu etkilenmektedir.
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e Yasamin karmasikliginin artisi:  Sehirlesmenin  artmasi, idari
islemlerin karmasik yapiya burinmesi insanlarin hukuki ve finansal agidan
danigmanlik hizmeti alma ihtiyacini artirmistir. Ayrica sehir yagsaminin
yipratici etkisi, duygusal mesafeler, insanlari psikolojik danigsmanlik hizmeti

almaya yoneltmektedir.

2.1.1.5. Hizmet Sektoriunun Dunya’da ve Turkiye’deki Geligimi

1900’lerden gunumuze kadar yapilan isgucinun sektor dagihmiyla ilgili
incelemelerde, isgucunun Ulkeler gelistikge ilk basta tarimdan sanayiye ve
daha sonra sanayiden hizmet sektorline gecis yaptigi goriulmektedir. Dlnya
Bankas’'nin (World Bank), Haziran 2011’ de acikladigi verilere gore
sektorlerin  Gayrisafi Milli Hasila’'ya katkilari asagidaki tablolarda

karsilastirmali olarak sunulmustur.
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Sekil 2.2. Tarim sektorunun GSMH’ya katkisi
Kaynak: The World Bank, World Development Indicators, 2009.
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Sekil 2.3. Sanayi sektoriiniin GSMH’ya katkisi
Kaynak: The World Bank, World Development Indicators, 2009.
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Sekil 2.4. Hizmet sektoruniin GSMH’ya katkisi
Kaynak: The World Bank, World Development Indicators, 2009.

Sekiller incelendiginde, Turkiye’de tarim sektorinin agirliginin yakin
zamana kadar dlunya ortalamasinin c¢ok uUzerinde seyrettigi dikkati
cekmektedir. Bunda genel olarak Turkiye'de tarim sektdéranin onemli bir
istihdam alani olmasi yatmaktadir. CIA World FactBook, 2009 verilerine gore
son yillarda azalmasina ragmen hala Turkiye'de neredeyse nufusun Ugte biri
(%29,5’l) tarimda istihdam edilmektedir. Birincil sektordeki istihdamin
Almanya, italya, Japonya, ingiltere ve ABD gibi (llkelerde sirasiyla %1,2,
%1,9, %1,6, %0,9 ve %2,1 oldugu dusunullrse Turkiye’de tarim sektdrindeki
istihdamin goreceli olarak ¢ok fazla oldugu anlasiimaktadir. Gelismis
ulkelerde tarim yuksek teknoloji kullanilarak yapilmakta iken Turkiye’de genel
olarak hala emek yodun bir gekilde yapilmaktadir. Bunun sonucunda da
ndfusun Ugte birinin ¢alistigr tarim sektorinin GSMH’ya katkisi dusuk

seviyede kalmaktadir.
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galisan erkek nifusun

galisan kadin nifusun

Ulke Adi hizmet tarim sanayi hizmet tarim sanayi
sektori sektori sektori sektori sektori sektori
icerisindeki | icerisindeki | igerisindeki icerisindeki | igerisindeki | icerisindeki
pay! (%) pay! (%) pay! (%) pay! (%) pay! (%) pay! (%)

Avusturya 58 5 37 83 11
Brezilya 50 21 29 75 12 13
Cek

Cumbhuriyeti 47 4 49 74 2 24
Danimarka 66 4 29 89 1 10
Fransa 62 4 34 87 2 10
Almanya 57 2 41 84 1 15
Yunanistan 59 12 30 79 12 9
Israil 67 3 30 89 1 10
italya 57 4 39 82 15
Hollanda 63 3 25 85 7
Polonya 44 13 43 70 13 17
Romanya 36 28 37 47 31 22
Suudi

Arabistan 72 23 98 2
ispanya 59 36 88 10
Isvigre 61 30 81 10
Turkiye 54 17 29 47 38 15
ingiltere 68 30 91 1 8

Kaynak: The World Bank, Indicator, 2009

Avrupa Biriliginde yer alan Glkelerde hizmet sektérinin GSYiH

icindeki pay! ortalama %70 dolaylarindadir. Bu Ulkelerde tarim sektérintn

payl ise %3’e kadar dusurulmustir. Buna karsin gelismekte olan Ulkelere

bakildiginda hizmet sektoriunun son yillarda ancak %60 seviyesine yaklastigi

gorulmektedir. Tarim sektorl ise bazi Ulkelerde asagiya cekilmis olmakla

birlikte genel olarak %10 seviyesindedir.
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Cizelge 2.4. GSYiH’nin Sektorel Yiizde Dagilimi (Alici fiyatlariyla)

Tarim (%) Sanayi (%) Hizmetler (%)
ULKELER 1995 2008 | 1995 2008 [ 1995 2008
A - Gelismis Ekonomiler
I - AB Ulkeleri
Almanya 1 1 32 30 |67 69
Danimarka 3 1 25 26 71 73
Fransa 3 2 25 20 |72 78
Hollanda 3 2 27 25 |69 73
ingiltere 2 1 31 24 |67 76
ispanya 5 3 29 29 |66 68
isveg 3 2 31 28 |67 70
italya 3 2 30 27 |66 71
Portekiz 6 2 28 24 |66 74
Yunanistan 9 3 21 20 70 77
II- Diger Gelismis Ekonomiler
ABD 2 1 26 22 |72 77
Japonya 2 1 34 29 64 69
B - Yiikselen ve Gelismekte
Olan Ekonomiler
I - AB Ulkeleri(2)
Bulgaristan 14 7 35 31 50 62
Romanya 21 7 43 25 |36 68
Il - AB Adayi Ulkeler
Hirvatistan 10 6 31 28 |59 65
Makedonya 13 11 30 34 57 55
TURKIYE 16 9 33 28 |50 64
Il - Diger Yiikselen ve
Gelismekte Olan Ekonomiler
Cin 20 11 47 49 |33 40
Hindistan 26 17 |28 29 |46 54
Misir 17 13 |32 38 |51 49
Rusya 7 5 37 37 56 58
Avro Bolgesi 3 2 29 27 |68 72
DUNYA GSYiH 4 3 31 28 |65 69

Kaynak: The World Bank, World Development Indicators, 2010.

Dunya Bankasi verilerine gore, 2009 yili itibariyle Turkiye’de hizmet

sektorintn milli gelire katkisi % 65, tarim sektorinin ise % 9’dur. 1960

yilinda hizmet sektoriunun milli gelire katkisinin

%26, tarim sektortinin ise

%56 oldugu g6z Onune alindidinda aradaki dedisimin ne kadar hizli
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yasandigi ve hizmet sektorintin %150 gibi bir oranda bluyime yakaladigi fark

edilmektedir.
Hizmet sektoru gelismislik dizeyi ile milli gelirin artis1 arasinda da bir

paralellik goriimektedir. 2010 yilina gére dlnya genelinde Ulkelerdeki hizmet

uretiminin siralamasi ile tlkelerin GSMH siralamalari birbirine ¢cok yakindir.

Cizelge 2.5. Ulkelere Ait Hizmet Uretimi ve GSMH’nin Siralamaya Etkisi

Ulkeler Hizmet o GSMH
S/N (nominal) u_retlml % S/N Ulkeler milyon $ %
milyon $ (PPP)GDP
Dinya 47.232.459 Dinya 74.384.980
1 ABD 11.156.390 23,62 1 AB ortalamasi | 15.203.145 20,44
2 AB ortalamasi 11.089.576 23,48 2 ABD 14.526.550 19,53
3 |CIN 4.336.854 9,18 3 | CIN 10.119.896 13,60
4 JAPONYA 3.180.435 6,73 4 JAPONYA 4.323.504 5,81
5 HINDISTAN 2.241.336 4,75 5 HINDISTAN 4.057.787 5,46
6 ALMANYA 2.096.529 4,44 6 ALMANYA 2.944.352 3,96
7 FRANSA 1.697.278 3,59 7 RUSYA 2.230.954 3,00
8 INGILTERE 1.690.628 3,58 8 INGILTERE 2.181.456 2,93
9 BREZILYA 1.463.967 3,10 9 BREZILYA 2.178.529 2,93
10 | RUSYA 1.313.768 2,78 10 | FRANSA 2.134.941 2,87
11 | ITALYA 1.291.142 2,73 11 ITALYA 1.778.832 2,39
12 | MEKSIKA 995.343 2,11 12 | MEKSIKA 1.564.872 2,10
13 | ISPANYA 967.630 2,05 13 | GUNEY KORE 1.466.125 1,97
14 | KANADA 951.144 2,01 14 | ISPANYA 1.372.720 1,85
15 | GUNEY KORE 849.281 1,80 15 | KANADA 1.334.143 1,79
16 | AVUSTRALYA 623.830 1,32 16 | ENDONEZYA 1.032.952 1,39
17 | TURKIYE 612.806 1,30 17 | TURKIYE 968.604 1,30
18 | TAYVAN 554.702 1,17 18 | IRAN 888.355 1,19

Kaynak: CIA World Factbook, 2010.
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Hizmet Uretiminde 612 milyar dolar ile 17. Sirada yer ala Turkiye,
Dunya genelinde 968 milyar GSMH ile yine 17. Sirada yer almaktadir.
Amerika Birlesik Devletleri ise Dunya GSMH’sinin %Z20’sini tek basina

uretmekte ve hizmet Uretiminde de dinya lideri olarak karsimiza ¢gikmaktadir.

2010 yilinda, dinyaca Unli ekonomi dergisi Fortune 500 listesindeki
ilk 100 sirketin 75 tanesi hizmet isletmesidir. ilk 100 sirketin toplam cirosu
yaklasik olarak 6.096 trilyon dolar iken siralamadaki hizmet isletmelerinin
toplam cirosu 4.702 trilyon dolardir. Toplam cironun yaklasik olarak
%77’sinden fazlasinin hizmet igletmeleri tarafindan Uretildigi gérilmektedir ve
bu sirketler gelir ve istihdam bakimindan hem ABD hem de dinya ekonomisi

uzerinde hissedilir bir etkiye sahiptir.

Yine Fortune verilerine gore dunyanin en hizli buyuyen 50 sirketinden
32’sinin hizmet girketi oldugu go6rulmektedir. En hizli buyldyen sirketler
listesinde geri kalan 18 sirketin cogunu Cinli enerji Uretim girketleri

olusturmaktadir.

Ayrica Fortune tarafindan hazirlanan “Caligilacak En lyi Sirketler
2010” listesindeki ilk on sirketin tamaminin da hizmet igletmesi oldugu
gorulmektedir.  Bunlar; 1. SAS, 2. Edward Jones, 3. Wegmans Food
Markets, 4. Google, 5. Nugget Market, 6. DreamWorks Animation SKG, 7.
NetApp, 8. Boston Consulting Group, 9. Qualcomm, 10. Camden Property

Trust'tir.

Forbes Dergisi’nin, Nisan 2011 verilerine gore yayinladigi, dinyanin
en buyuk 2000 sirketi "Global 2000" arastirmasinda, birinci sirada ABD'den
182,2 milyar dolar piyasa degeri ile JPMorgan Chase yer almigtir.

Forbes Dergisi'nin acikladigi listeye giren ilk 3 Turk sirketi ve piyasa
degerleri ise soyledir (2011);
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324. sirada Turkiye Garanti Bankasi (20,1 milyar dolar)
329. sirada Turkiye is Bankasi (14,2 milyar dolar)
343. sirada Kog Holding (10,8 milyar dolar)

GUnumuzde hizmet sektdérinin 6nemini arttiran diger bir unsur ise,
imalat sanayinin gittikce artan o6lgude hizmet igletmelerine bagimli hale
gelmesidir. Satilan Urinden ziyade danismanlik ve satis sonrasi hizmet 6n
plan c¢ikmisgtir. Bdylece imalat sanayinde faaliyet gosteren sirketlerinin
rekabet avantajlari, Uretilen Grinun Ozelliklerindense, Uretilen Urdn ile ilgili
hizmetlerde gosterilen basariya bagli hale gelmigstir. Araba Uretimi yapan bir
isletme bile satis sonrasi hizmete agirlik vererek rakiplerinden bir adim ileriye

¢clkmaya calismaktadir.

Hizmet sektorinin onuimulzdeki yillarda da hem istihdam yaratma
acisindan hem de Ulkelerin GSMH’na kattigi pay agisindan artis gdstermeye
devam etmesi beklenmektedir. Ekonomilerini geligtirmek isteyen ulkelerin

hizmet sektorune yatirrm yapmaya devam edecegi disunulmektedir.

2.1.2. Bankacilik Sektorunun Geligimi

Kuruluglari milattan dnceye dayanan bankalar, her ¢agda o dénemin
ihtiyaglarini karsilayacak sekilde kendilerini gelistirip hizmet sunmuslardir.
Ortagagda Vatikan’a bagli kiliselerin kutsal topraklara yapilan seyahatlerde
haci adaylarinin kiymetli esyalarini koruma amacini yerine getiren bankalar
gunumuzde ise mevduat toplayip kredi vermek gibi temel hizmetlerinin yani
sira fatura ddemelerinden, sigorta islemlerine, internetten online aligveris
yapma imkani sunan kredi kartlarina kadar gunlik hayatimizin igerisinde yer

alan pek ¢ok alanda hizmet vermeye devam etmektedir.
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2.1.2.1. Bankanin Tanimi

Banka, likidite ve sermaye ihtiyacini g6z 6nunde tutarak, mevduat
kabul eden, fon toplayan ve s6z konusu bu kaynaklari sahislara ya da
devletlere kisa ve uzun vadeli kredi olarak aktaran, kar maksimizasyonunu
amagc¢ edinmig bir finansal araci olarak tanimlanmaktadir (Tunay, Uzuner ve
Yigit, 1997).

iIk bankerler sayillan Lombardiya’li Yahudiler bankacilik iglemlerini
pazarlara koyduklari birer masa, (banco) Uzerinde yapmislardir. Banka
kelimesi, italyanca masa olan “banco” kelimesinden Tirkge'ye gecmistir.

Para bozma gisesi, para bozma yeri anlamina gelmektedir (Parasiz, 2000).

2.1.2.2. Diinyada Bankaciligin Geligimi

Tarihte bankacihigin ilk orneklerine, M.O. 3500 yilinda Siimer
Medeniyetinde, Babil Imparatorlugu’nda ve Eski Misirda rastlaniimistir.
insanlarin mallarini emniyete almak igin tapinaklarin dokunulmazhg ve din
adamlarinin guvenilirliginden yararlanmalari suretiyle tapinak bankaciligi
seklinde ortaya c¢ikmistir. Zamanla tapinaklara emanet edilen mallarin
rahiplerce baskalarina emanet olarak verilmesiyle aracilik iglevi de
kazanilarak bankacilik faaliyetleri sekillenmeye baslamistir.
Mezopotamya’daki Kizil Tapinak kendilerine emanet edilen servetlerin
hesabini tutmus ve rahipleri iki bin yil boyunca kredi ve mevduat faaliyetlerini
surdirmaglerdir. Bu faaliyetlere iligkin, ikraz usulleri, borcun tahsili, faiz
oranlari vs. gibi konular Hammurabi Kanunlar’'nda kapsamli bigimde yer
almaktadir (Parasiz, 2000).

Ortagad Avrupa’sinda, politik istikrarsizlik ve slregelen savaslar ile
kilisenin kredi ve faiz uygulamalarini yasaklamasi ekonomiyi olumsuz
etkilemis ve bankacilik gelisememistir (Ogal ve Colak, 1999). Asil gelisme,

Avrupa’da Rénesans ve reformun getirdigi yeni buluglar ve kesifler sayesinde
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saglanmistir ki bu dénemde kilise hukukunun yerini Roma Hukuku almistir.

Faiz kisiti kalkmis ve bankalar hizli bir gelisme donemine girmiglerdir.

1609 yilinda Amsterdam Bankasi’'nin kurulmasi, modern bankacihgin
baslangici olarak kabul edilmistir. Bunun nedeni, Amerika’nin kesfinden
sonra, Avrupa’da kullanilan sikkelerin ¢ok farkli dederde olmasinin
uluslararasi ticareti olumsuz etkilemesi ve Amsterdam Bankasi'nin da bu
dizensizligi engellemek amaciyla kurulmus olmasidir. Daha sonra, 1637
yilinda Venedik Bankasr’nin acilmasi ile ¢ek ve banknot kullanimi da
baglamistir. ingiltere’nin Fransa ile yapti§i savasi finanse etmesi icin 1694
yilinda ingiltere Bankasr’nin kurulmasiyla merkez bankacili§i baslamistir.
1907 yilinda Federal Reserv Bank yani ABD Merkez Bankasr'nin
kurulmasiyla birlikte modern bankacilik sistemi olgunlasma sirecine girmistir
(Gurtuna, 2005).

18. ylzyilda baslayan Sanayi Devrimi ile degisen toplum yapisi ve
ihtiyacglari, bankacilik sektorinu derinden etkilemis ve yapisal degisimlerin
baslangi¢ noktasi olmustur. Cok daha fazla Uretim yapilmaya baglanmasi
sonucu girisimciler yuksek miktarda sermayeye ihtiya¢ duymuslar ve boylece
kredi taleplerinde artis yasanmistir. YUksek miktarda demir, ¢elik tretimi ile
birlikte, demiryolu, liman gibi ulasim tesislerini kurmak ve sehirleri imar etmek
isteyen devletler de bankalarin buyuk musgterileri haline gelmiglerdir. Ayrica
yabanci devletlerin Avrupa piyasalarindan blyuk miktarda o6ding para
istemeleri, bu talepleri karsilayacak bankalarin kurulmasini tesvik etmigtir.
Tum bu sebepler, bankalarin 6zellikle 19. yuzyildan itibaren iktisadi hayatin
odagi haline gelerek bankacilik sisteminin gelismesi sonucunu dogurmustur
(Uluatan, 1957).

16. ve 17. yuzyilda kurulmus olan sinirli sayidaki belediye ve devlet
bankalari disinda, 19.ylzyildan 6nceki bdtin bankalar sahislara aitken,
19.ylzyildan itibaren kurulan bankalar sermaye sirketi seklinde kurulmustur.
Kendi kaynaklarini kullanarak bor¢ veren bankalar 19. ylzyildan sonra mali

piyasalari dizenlemek, buyuk miktarda sermaye birikimini ve bu sermayenin
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likiditesini saglamak suretiyle bankacillk alaninda eski devirlerle
kiyaslanmayacak sekilde yenilikler yapmiglardir. Dinya’da buyuk olcekli
bankalarin kiguklere oranla daha karlh oldugunun farkina variimistir. Birlesen
bankalarin uluslararasi mali sinirlamalari asarak pazardan daha blyuk pay

almasi sonucu bankalar birlesmeye yonelmislerdir. (Uluatan, 1957).

Devletler; bankalarla daha fazla ilgilenmeye ve bankalarin faaliyetlerini
dizenleyici kanunlar c¢ikarmaya baslamiglardir. Sahislara ait bankalarin
sakincalari nedeniyle ¢cogu ulke bankalari anonim veya bagka bir tabirle
demokratik bunyeli hakiki sermaye sirketleri halinde kurmayr mecbur
kilmistir. Ziraat bankalari, halk bankalari, ipotek bankalari, sanayi bankalari,
disg ticaret bankalari gibi kamu hizmeti yapan bankalara devlet cesitli
sekillerde yardimda bulunmustur. Ozel imtiyazlar ve tekellerle kurulan
emisyon bankalari da diger bankalarin getirdigi senetleri reeskonta tabi
tutmak, para ve kredi piyasasini dizenlemek suretiyle bankalarin bankasi

yani devletlerin resmi bankalari haline gelmiglerdir (Uluatan, 1957).

20. yuzyilda dunya bankacilik sektorinde meydana gelen en dnemli
olay ABD bankalarinin hizla yayilmasidir. Bunun nedeni 1913'te ABD’de
cikarilan Federal Rezerv Kanunu’'nun ulusal bankalara yurt disinda sube
acmaya izin vermesi ve |. Dunya Savasl dncesinde verdigi borglari tahsil
edemeyen ve savas! finanse etmekte zorlanan ingiliz ekonomisinin diinya
bankerligi oynama rolunin kisitlanmasi olmustur. Bodylece sterlinin
uluslararasi 6deme araci olma konumu sarsiimis ve ortaya ¢ikan boslugu
dolar doldurmustur. Avrupa ulkelerinin tim c¢abalarina ragmen Avrupa’dan
ABD’ye sermaye cikisi dnlenememis ve bu sermaye akisli giderek New
York'u uluslararasi finans merkezi haline getirmistir. Boylece, ABD savasg
oncesinde dunyanin en borglu Ulkesi konumundayken, savasla birlikte en

onemli borg veren Ulkelerinden biri olmustur (Oksay,2003).

[I. Dinya Savasi’ndan sonra 6demeler dengesi agigi olan ulkelerin

kisa vadeli finansman acgigini karsilamak amaciyla Uluslararasi Para Fonu
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(IMF), Avrupa’nin yeniden insasi ve kalkinmasi icin gerekli olan uzun vadeli

finansmani saglamak amaciyla ise Dinya Bankasi (IBDR) kurulmustur.

Bankacilik sistemi baslangi¢ta daha ¢ok kurum ve kurulusglara hizmet
vermekteyken |lI. Dinya savasindan sonra baglayan ve gelisen tlketim
toplumu anlayigiyla birlikte bireylerin kesfedilmesi, dinamik bir yapiya sahip
olan finansman dunyasindaki rekabeti artirarak bankacilik sistematigi
icerisinde ‘Bireysel Bankacilik’ kavraminin olusmasina kaynaklik etmigtir.
Tlketici kredileri piyasasi, tuketicinin bilinglenmesi ve bireylerin yasam
standartlarinin yukselmesi sebebi ile gelisimini artan oranli bir ivme
yakalayarak surdirmektedir (http://www.banka-kredileri.org/index.php/
bankacilik, 19.12.2011).

Elektronik ticaret paranin elektronik olarak transfer edilmesi, bilginin
Ozel bilgisayar aglari aracihigiyla karsi tarafa aktarilmasidir. Son 10 yilda bilgi
ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen hizli gelismeler ve toplumda
bilgisayar kullanmanin gunlik yasamin her alaninda c¢agin geregi oldugu
bilincinin  olusmasi, (http://www.banka-kredileri.org/index.php/bankacilik,
19.12.2011), bankacilik sisteminin de gittikce daha yodun bir sekilde internet
bankaciligi gibi self-sevice, online islemlere agirlik veriimesine zemin

hazirlamistir.

2.1.2.3. Turkiye’de Bankaciligin Geligimi

Bankacilik sektorindeki gelismeler, Ulkenin ve dinyanin iginde
bulundugu ekonomik durumdan, ticaretteki gelismelerden, teknolojiden,
finansal ihtiyaclardan ve ekonomik birimlerin beklentilerinden buyutk dl¢ide
etkilenmektedir. Bunlarin yani sira sermaye birikimi, uluslararasi sermaye
akimlarinin derecesi ve diger finansal kurumlarin gelismiglik dizeyi de
bankacilik sektdrinun gelisimine etki eden diger faktorleri olusturmaktadir
(http://lwww.banka-kredileri.org/index.php/bankacilik, 19.12.2011).
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Cumhuriyetin  kurulusundan &ncesine, Osmanl imparatorlugu’'na
bakilacak olursa, tanzimata kadar olan dbénemde ne bankaya ne de
bankaciliga benzer herhangi bir kurulusa rastlaniimamaktadir. Bati Avrupa
ulkelerinin 18. ve 19. yuzyillarda gerceklestirdikleri sanayi devrimini Osmanl
Devleti'nin ayni doénemlerde gercgeklestirememesi bankacihigin gelisimini

engelleyen faktorlerden biri olmustur (Akgug, 1992).

Sarraflar, Osmanl’da devlet parasi ile yabanci Ulke paralarini
degistiren aracilar olmuslardir. 1760’lardan itibaren Osmanli Devleti’nin mali
durumunun bozulmasi ile o6nemleri daha da artmistir. Avrupa finans
cevreleriyle olan iligkileri sayesinde sarraflar, Osmanli Devleti igin Avrupa
piyasalarindan kisa vadeli borglar bulmaya baslamislardir (Pamuk, 2003). Bir
sure sonra banker adini almiglardir. Sarraflik azinhklarin kontrolinde
oldugundan, bankacilik faaliyetleri de yabanci bankalarla baglamis ve uzun

sure onlarin tekelinde kalmigtir (Aksoy, 1998).

1840 yilinda Kaime adi verilen ilk kagit para tedavule cgikariimistir.
Batgce aciklarini kapatmada kullanilan bu paranin emisyonu kisa surede
blyluk artis godstermis, dis ticarette surekli agik verilmesinin de etkisiyle,
Kaimenin yabanci paralar kargisinda degerinde énemli dususler yasanmigtir.
HUkUmet, Kaimenin dis dengesini korumak icin arayiglara girismis, Galata
Bankerlerinin de tesgvikiyle bir bankanin kurulmasina karar verilmistir.
Boylece, 1847 yilinda Osmanl imparatorlugu’nun ilk bankasi olan istanbul
Bankasi (Bank-1 Dersaadet) kurulmustur. Ancak, 1848'de Fransa’daki devrim
hareketinden sonra, Osmanli Devleti'nin dis ticaret hacmindeki daralmaya
bagh olarak ekonomik olumsuzluklarin artmasi, istanbul Bankasrnin
HukUmet'e verdigi kredileri tahsil edememesine yol agmistir. Sonunda 1852
yilinda faaliyetlerini durdurmustur (http://www.banka-kredileri.org/index.
php/bankacilik, 19.12.2011).

Subat 1856’da Islahat Fermaninda bir banka kurulmasi Onerisi
yayimlanmistir. Ayni yil ingiliz sermayesiyle, ingiliz ortaklar, Fransiz ortaklar

ile Kim Savasi'ndan beri suregelen mali krize son vermeye kararli Sultan
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Abdulaziz tarafindan sozlesme imzalanmis ve Ottoman Bank kurulmustur.
Ottoman Bank'in mirasini devralan Bank-1 Osmani-i $Sahane ise 4 Subat
1863 gunu imzalanan yeni bir s6zlesmeyle kurulmustur. Banka- Osmani-i
Sahane’ye Osmanli imparatorlugu'na bor¢ kaynagi yaratma, borglanmalarda
araci rolu Ustlenme ve devlet bankalarinin en 6nemli imtiyazlarindan biri olan
para basma hakki taninmistir. 17 Subat 1875'te ise Banka, imparatorlugun
hazinedari konumuna getiriimis bodylece artan mali destegine karsilik,
blatgenin hazirlanmasinda ve uygulamasinda s6z sahibi olarak, hazine
islemlerinde de tekeli konumuna gelmistir (http://www.obarsiv.com/ob-
tarih.html, 03.01.2012).

Osmanli doénemindeki yabanci bankalar sadece ticaret alaninda
faaliyet gosterdiklerinden, tarimsal kesimde finansman sorunlari ile
karsilagiimigtir. Nis Kenti Valisi olan Mithat Pasa, ciftcilerin iginde
bulunduklari zor kosullara da yakindan tanik olmustur. Bu alanda
teskilattanmanin zorunlu oldugu fark etmistir. Ciftgilerin, tefecilerin elinden
kurtariimasi icin devlet yardiminin gerektigi, ancak bu yardimin halk
hareketiyle desteklenmesinin 6nem tasidigi sonucuna varmistir. Boylece
1863 yilinda, ciftcilerin olusturdugu kaynakla, Mithat Pasa &nculugunde,
devlet himayesinde "Memleket Sandiklan" kurulmustur. Bulgaristan’da
Kurulan bu sandiklar ulusal bankacihdimizin ilk 6rnegi olarak tarihe gegmistir
(http://www.ziraatbank.com.tr, 01.12.2011).

15 Agustos 1888'de Sandiklarin yerine iglevlerini Ustlenecek modern
finans kurulusu olarak Ziraat Bankasi resmen kurulmus, o tarihte faaliyette
bulunan Sandiklar, Banka subelerine donustirilerek faaliyete baslamistir.
1924 yilinda alinan bir kararla banka anonim sirket statistne kavusturulmus,
sermayesi artirlmis ve bankaya tarimsal kredi vermenin yaninda her turla

bankacilik faaliyetinde bulunabilme yetkisi verilmigtir.

1908 yilinda Il. Mesrutiyet'in ilani ve milliyetgilik egilimlerinin artmasi
ile birlikte ulusal sermaye ile pek c¢odu yerel ve tek subeden olusan

bankalarin kurulmasi sureci baglamistir. 1909-1923 déneminde 7 yabanci, 2
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azinlik bankasina karsin, ulusal nitelikli 21 banka kurulmustur. Ancak yerli
sermaye ile kurulan bankalarin buayUk bir bolumi uzun émurld olamamisg,
yabanci bankalarla rekabet edemeyerek faaliyetlerine son vermek zorunda

kalmiglardir.

Birinci Dinya Savasi’'nin ardindan, dinyada ortaya g¢ikan emisyon
saglayacak merkez bankalarinin olusturularak Ulkelerin kendi para
politikalarini bagimsiz olarak belirlemeleri yonundeki egilimin etkisiyle ve
Kurtulus Savasi ile kazanilan siyasi bagimsizligi ekonomik bagdimsizlikla
guglendirmek amaciyla bir merkez bankasi kurulmasi yonuandeki tartismalar
ve calismalar hiz kazanmistir. Bu konu ilk olarak 1923 izmir Iktisat
Kongresi'nde ele alinmig ve “milli devlet bankasi” kurulmasi fikri Gzerinde
durulmustur. Merkez Bankasi yasa tasarisi, Turkiye Buyuk Millet Meclisinde
11 Haziran 1930 tarihinde kabul edilerek “1715 sayili Tarkiye Cumhuriyet
Merkez Bankasi Kanunu” adi ile 30 Haziran 1930 tarihinde Resmi Gazete’de
yayimlanmigtir. Merkez Bankasi, farkli kurum ve kuruluslarca yurutilen
islevlerin tek elde toplanmasini takiben 3 Ekim 1931 tarihinde faaliyetlerine
baslamistir. Diger kamu kurumlarindan farklihginin ve bagimsizhiginin bir
gOstergesi olarak anonim sirket biciminde hukuki varligini kazanan Bankanin
hisseleri (A), (B), (C) ve (D) siniflarina ayrilmistir. A sinifi hisseler Hazineye B
sinifi hisseler milli bankalara, C sinifi hisseler yabanci bankalar ile imtiyazli
sirketlere, D sinifi hisseler ise Tlrk ticaret kuruluglariyla Turk uyruklu gergek
ve tlzel kisilere ayrilmistir ( http://www.tcmb.gov.tr/yeni/banka/tarihce.html,
22/12/2011).

Kurulus Kanunu’na goére Merkez Bankasinin temel amaci Ulkenin
ekonomik kalkinmasini desteklemektir. Bu amacla Banka, temel politika araci
olan reeskont oranlarini belirlemeye, para piyasasini ve para dolagimini
dizenlemeye, hazine islemlerini yerine getirmeye ve Turk parasinin
istikrarina yonelik dnlemleri almaya yetkili kilnmistir. Banka ayrica banknot
basma yetkisine tek elden sahip duruma getiriimigtir. Bunlara ek olarak

Banka, devletin haznedarhdini da dstlenmistir.
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1923 yilinda yapilan Turkiye iktisat Kongresi'nde hikimet ile tarim,
ticaret, sanayi ve isci kesimlerinin 6nde gelenleri bir araya gelmigtir. Gelisme
icin ihtiyag duyulan sermayenin tedarik edilebilmesi igin, ulusal bankalarin
kurulmasi, ancak 6zel kesimin yeterli sermaye birikimine sahip olmamasi
nedeniyle, devletin de banka sermayelerine katki yapmasi gerektigi fikri
benimsenmistir. Kongreye katilan tlccarlar bir ana ticaret bankasinin
kurulmasini énermigler ve Tirkiye is Bankasi bu dneriler dogrultusunda 1924
yilinda 6zel sektdr bankasi olarak kurulmustur. Diger taraftan, sanayi bankasi
kurulmasi konusundaki kararina paralel olarak, Ulke sanayisini ve
madenlerini gelistirmek amaciyla 1925 yilinda Turkiye Sanayi ve Maadin
Bankasi kurulmustur. Ayrica Uulkenin hizli bir sekilde onarimi, insaat
sektorune kredi saglanmasi amaciyla 1927 yilinda Emlak ve Eytam Bankasi

kurulmustur.

1934 yilinda uygulanmasina bagslanan Birinci Bes Yillik Sanayi Planina
istinaden 20 fabrikanin kurulmasi, igletimesi ve finansman ihtiyacinin
kargsilanmasi amaciyla Sumerbank kurulmustur. Kigik esnaf ve
zanaatkarlara destek olmak icin 1938 vyilinda Turkiye Halk Bankasi

kurulmustur.

1945-1959 vyillari arasinda sanayilesme stratejisi olarak devletgiligin
yerini Ozel sektdrin desteklenmesinin almasi ile ekonomik kalkinmanin
hizlandirilmasi amaciyla girisimlerde bulunulmustur. Kuskusuz bu stratejinin
bankacilik sektori tUzerinde de etkileri gorulmastir. Bu dénemde birgok 6zel
sermayeli bankalar kurulmustur. Bu bankalar arasinda Yapi Kredi
Bankasi(1944), Turkiye Garanti Bankasi (1946), Akbank (1948), Turkiye
Vakiflar Bankasi (1954), Turizm Bankasi (1955) yer almaktadir. 1950’de
uluslararasi sermaye kuruluslariyla dogrudan baglantili olan Turkiye Sinai

Kalkinma Bankasi kurulmustur.

1958 yilinda bankacilik mesleginin gelismesi, bankalar arasinda
dayanismanin saglanmasi ve haksiz rekabetin dnlenmesi amaciyla Turkiye

Bankalar Birligi kurulmustur.
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Tarkiye ekonomisinin 1960’ll yillarda planli doneme girmesiyle birlikte
bdlgesel bankalarin ¢gogu kapanmis, ¢ok sayida kugluk banka yerine, az
saylda ¢ok subeli buylk banka kurulmasi yoninde bir egilim ortaya ¢ikmistir.
(Arslan, 1982).

24 Ocak 1980’de alinan karalar neticesinde bir istikrar ve ekonomik
degisim programi uygulamaya baslanmistir. Bankacilik sektort de, bu istikrar
programinin hedefine uygun olarak, yurirlige giren disa acilma, serbest
piyasa ekonomisine gegis ve liberallesme politikalarindan en ¢ok etkilenen ve
degisim icine giren sektorlerden biri olmustur. Bu gercevede, Turk bankacilik
sektori 1980’den itibaren hizli bir gelisme gdstererek, uluslararasi banka ve

finans sistemi ile biitiinlesme siirecine girmistir (Ocal, 1992).

Tarkiye’de 1980 oncesi donemde perakende bankacilik yogun sube
agina dayali mevduat bankaciligi seklinde uygulanirken, 1980 sonrasi
donemde artan rekabetle birlikte perakendeci bankalar 6zellikle bilgisayar
teknolojisi olmak Uzere ATM, kredi kartlari, satis noktasi terminalleri gibi
bireysel bankacilik hizmetlerinde énemli asama kaydetmislerdir. Perakende
bankacilik; mevduat bankaciligi, sube bankaciligi ve ticari bankacihgi
kapsamakta ve vadeli- vadesiz hesaplar, ¢ek tahsilati, akreditif, acik kredi
kolayliklari, kisa vadeli kredi, tlketici kredisi, kredi kartlari, kambiyo iglemleri,
havale, yatirrm yénetimi, musteriler adina menkul kiymet alim satimi gibi gok

genis bir hizmet yelpazesi sunmaktadir. (Balak ve Seymen, 1996)

Tark bankacilik sektora, 5411 sayili Bankacilik Kanununun (Resmi
Gazete’nin 1 Kasim 2005 tarih ve 25983 miukerrer sayili nushasi)
hakimlerine gore mevduat, katilim ile kalkinma ve yatirirm bankalari olmak

uzere U¢ fonksiyonel grupta siniflandiriimaktadir.
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Aktif Genel Aktif Genel
Banka Adi (Milyon Pay Banka Adi (Milyon Pay
TL) (%) TL) (%)
Mevduat Bankalari
1 | T.C. Ziraat Bankasi 151.160 15,02 17 | Alternatifbank 4.266 0,42
2 | Turkiye is Bankasi 132.357 13,15 18 | Eurobank Tekfen 4.151 0,41
3 | [urkiye Garanti 123.963 | 12,31 |19 | Deutsche Bank 3.051 0,3
Bankasi
4 | Akbank 113.183 11,24 20 | Tekstil Bankasi 2.573 0,26
5 | Yapi ve Kredi Bankasi 84.776 8,42 21 | Bank Millet 1.838 0,18
g | lUrkive Vakiflar 74.146 7.37 | 22 | Turkland Bank 1510 | 0,15
Bankasi
7 | Tirkiye Halk Bankasi 73.288 7,28 23 | Westlb 1.195 0,12
8 | Finansbank 38.155 379 |24 gzgﬂRoya' Bank of 1.148 | 0,11
9 | Denizbank 27.757 3,00 25 | Arap Turk Bankasi 1.141 0,11
10 | TUrkiye Ekonomi 19.032 1,89 | 26 | Turkish Bank 1.031 0,1
Bankasi
11 | Hsbc Bank 17.799 1,77 27 | Fibabanka 902 0,09
12 | Ing Bank 17.299 1,72 | 28 |Birlesik Fon 797 0,08
Bankasi
13 | Fortis Bank 12.139 1,21 |29 JBF;r':’Iiorga” Chase 702 0,07
14 | Sekerbank 11.395 1,13 30 | Societe Generale 674 0,07
15 | Citibank 6.305 0,63 31 | Habib Bank 75 0,01
16 | Anadolubank 4.513 0,45 32 | Adabank 51 0,01
Mevduat Bankalari Toplami 932.371
Katihm Bankalari
Kuveyt T.Katilim
1 | Asya Katilm Bankasi 14.513 1,44 3 Bankasi 9.727 0,97
T.Finans Katilim Albaraka T.Katilim
2 Bankasi 10.692 1,1 4 Bankasi 8.406 0,84
Katilim Bankalari Toplam 43.339
Kalkinma ve Yatirrm Bankalari
1 | iller Bankasi 9.677 096 | 8 |yorybynohyatnm | 545 | 0034
Tarkiye Sanal Nurol Yatirim
2 Kalk.Bankasi 7.912 0.79 9 Bankasi 217 0.022
Turkiye Thracat Kredi Gsd Yatirim
3 Bankasi 6.289 0,62 10 Bankasi 106 0.011
Bankpozitif K. ve Diler Yatirim
4 Kalkinma Bankasi 1.649 0,16 " Bankasi 103 0.010
5 Turkiye Kalkinma 1597 0.16 12 Credit A. Yatirm 66 0.007
Bankasi Bankasi
imkb Takas ve Taib Yatirm
6 Sak Bankasi 1.509 0,15 13 Bankasi 14 0.001
7 | Aktif Yatinnm Bankasi 1.480 0,13
Kalkinma ve Yatirim Bankalar Toplam 30.962
Genel Toplam 1.006.671

Kaynak: Bankacilik Duzenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK),
Bankacilikta Yapisal Gelismeler Sayi: 5/ Aralik 2010
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Sektoran aktif bayukliginin  %92,6’sinin 32 adet mevduat
bankasindan, %4,3’'Unun 4 adet katilim bankasindan ve %3,1’'inin 13 adet

kalkinma ve yatirrm bankasindan olusmaktadir (BDDK, 2010).

2010 yih itibanyla, Tark bankacilik sektorinde faaliyet gosteren 49
bankanin %75’inde kuresel sermayenin payl bulunmaktadir. Tarkiye'de
Kurulu bankalarin basta AB ulkeleri olmak Uzere 31 farkli Ulkede sinir otesi
faaliyeti bulunmaktadir. Tlrk bankacilik sektoriunin toplam mevduatinin
%7,7’si yurtdigi subelerde bulunmaktadir. Tark bankacilik sektorinin toplam
aktifleri 2010 yilinda bir 6nceki yilsonuna goére %20,8 oraninda artarak
1 trilyon TL’nin Uzerinde gerceklesmistir. Basta AB Uyesi olmak Uzere
gelismis ulkelerin ortalama aktif buyuklugu gelisimi ile karsilastinidiginda,
Tarkiye’nin ylksek aktif buylme hizina sahip oldugu gézlenmektedir (BDDK,
2010)

En yuksek aktif buyuklige sahip T.C. Ziraat Bankasi A.S. 1863'de
kurulmus, 1888'de Ziraat Bankasi haline donustirtlmustir. 1937'de c¢ikarilan
Kanun ile iktisadi Devlet Tesekkuill statiisi kazanmis ve Turkiye Cumhuriyeti
Ziraat Bankas! Unvanini almistir. 2000 yilinda, kamu hukuku statlisinden
cikarilan Banka, 6zel hukuk hukimlerine tabi bir anonim sirket statlsu
kazanmig ve yeniden yapilanma surecine girmistir. 2001 yilinda ise Turkiye
Emlak Bankasi A.S., Bankaya devredilmistir. Banka sermayesinin tamami

Hazineye aittir.

Turkiye is Bankasi A.S. 6zel bankalar icerisinde aktif blyikligi en
yiksek olan bankadir. Cumhuriyet déneminin ilk ulusal bankasi olan is
Bankasi, Atatiirk'in direktifleriyle izmir Birinci iktisat Kongresi'nde alinan
kararlar dogrultusunda 26 Agustos 1924 tarihinde kurulmustur. is Bankasi ilk
Genel Mudura Celal Bayar'in liderliginde iki sube ve 37 personel ile hizmete
baslamistir. Kuruldugunda nominal sermayesi 1 milyon TL olan bankanin
sermayenin fiilen ddenen 250 bin TL'lik bolimu ise bizzat Ataturk tarafindan
karsilanmigtir.1924 yilinda Hazine'ye ait olan %12,3 oranindaki pay, Mayis

1998’de halka arz iglemi ile yerli ve yabanci yatirrmcilara sunulmustur. Su
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anda bankanin halka aciklik orani %32,43'dur. Banka sermayesinin
%39,29'u Turkiye is Bankasi A.S. Men. Mun. Sos. Guvenlik Sandigina,
%28,09'u Cumhuriyet Halk Partisine aittir.

Bankalar icin hizmet sunumunda, mdusteriler acisindan ise bu
hizmetlere erisimde en o6nemli islevi banka subeleri yerine getirmektedir.
Bankalarin aktif buyudkligundeki artisa kiyasla sube sayisinin daha yavas
artmasinda verimlilik faktori rol oynamaktadir. Finansal istikrara paralel
sekilde hareket eden organik buylme ile birlikte artisini strdiren banka
subesi sayisl, Turkiye'de 2010 yili itibariyla 10 bini agmis durumdadir (BDDK,
2010).

Banka subesi basina nuUfus rakamlarina iligskin Ulke verileri
karsilastirildiginda, Turkiye'nin subelesme potansiyelinin olduk¢a yuksek
oldugu gérilmektedir. AB (yesi 27 dlkenin yaninda Isvigre ve G-20
Ulkelerinin  verileriyle karsilastinldiginda, Turkiye sube basina nufus
kiyaslamasinda (2009 itibariyla 7.467) gelismekte olan ulkelerle benzer bir
gorinum sergilemektedir. Bununla birlikte, 2009 verilerine gére butin AB
ulkelerinin ve dinyanin en kalabalik nufusa sahip Ulkesi olan Cin'in (6.897)
gerisinde kalmasi, Turkiye'nin subelesme agisindan éninde genis bir gelisim
sahasi oldugunu gostermektedir (BDDK, 2010).

BDDK’nin yayimladigi verilere gore, Turk Bankacilik Sektortiinde Eylul
2011 itibariyle 10.501 adet sube faaliyet gostermekte ve 194.739 Kisi

istihdam edilmektedir.

2010 yili toplam mevduat musteri sayisi 49.367 bin; kredi musteri
sayisi 41.495 bin'dir. Kredi/mevduat orani, Tuarkiye’nin finansal araciligin
daha da gelismesi igin kullanilabilecek potansiyelin varligina isaret
etmektedir (BDDK, 2010).
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2.1.2.4. Degisen Gagda One Gikan Bankacilik Hizmet ve Uriinleri

Ozellikle kiresellesmeyle birlikte bankalar, yogun rekabet ortamindan
etkilenmis, musterilerinin gereksinim ve istekleri dogrultusunda daha nitelikli
hizmetler sunabilme yarisi igine girmislerdir. Bu durum, hizmet sunumunda
klasik sube bankaciliginin yaninda alternatif dagitim kanallarinin kullanimini
da hizlandirmigtir. Tark bankacilik sektérinun alternatif dagitim kanallari
uygulamalari agisindan gelisiminde 6zellikle 1994 yili sonrasinda, musteriye
yonelik olarak yapilanmaya giden ve musteri bolimlendirmesini 6n plana
cikaran bir profil gortlmektedir. Satis ekiplerinin ve subelerin Gzerinde
bulunan islemsel yukd kaldirmayr ve islem maliyetlerini dusurmeyi
hedefleyen bankalar, oncelikli olarak internet, telefon ve otomatik vezne
makineleri (ATM) gibi alternatif kanallarini daginik yapidan merkezi yapiya
cevirerek aktif bir sekilde kullanmaya baslamislardir (Korkmaz ve Govdeli,
2005).

Banka subelerinin bilgisayar agi ile donatilmasi sonucu, bir yandan
musteriye kolay ve hizli hizmet sunulurken, diger yandan musterilerin bilgileri
depolanarak, daha aktif ve verimli pazarlama yontemleri gelistirilebilmistir. Bu
sekilde yeni hizmetlerle musteri karsisina ¢ikan bankalar, islem hacimlerinde
ve pazar paylarinda artis saglamisglardir. Ayrica self-servis birimleri ile
getirilen yenilikler, hem banka personelinin rutin iglemlerini azaltmakta hem
de mdusterilere c¢alisma saatlerinin disinda da banka hizmetlerinden

yararlanma olanagini sunmaktadir (Alper, 1999).

Ozellikle son yillarda Turk bankalarinin ileri teknoloji kullanimlari
artmakla kalmayip, gelismis Ulke bankacilik uygulamalari dizeyine erigmigtir.
Otomatik vezne makineleri, satis noktasi terminalleri ve basta kredi kartlar
olmak Uizere plastik kartlar halk tarafindan da genel kabul gérmistir. internet
hizmetlerinin  ve internet (Gzerinden yapilan ticari  faaliyetlerin
yogunlagmasiyla, internet bankaciligi uygulamalari hiz ve etkinlik

kazanmigtir. Bunlar g6z onune alindidinda ulusal bankaciligimizin teknoloji
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kullanimi agisindan uluslararasi standartlari yakaladigi sdylenebilmektedir

(Tunay ve Uzuner, 2001).

Plastik Kartlar: Ginimulzde kagit paralarin yerine tercih edilmeye
baslanan pratik bir 6deme aracidir. Temeli plastik hammaddeden olustugu
icin bu adi almistir. Bu kartlarin arka ylzinde genellikle gesitli bilgilerin
korundugu manyetik bant bulunmaktadir. Plastik kartlar arasinda en ¢ok

kullanilanlar banka kartlar1 ve kredi kartlaridir.

Dunyadaki ilk kredi karti 1894 tarihinde ABD’de Hot Credit Letter
sirketi tarafindan kullanima sunulmustur. 1930-1940 yillar arasinda ABD’de
basta Sears, Macy’s ve Goldwater’s gibi blylk magazalar olmak Uzere pek
¢ok kurulus musterilerine kredi karti iglevine sahip kartlar dagitmaya

baslamiglardir (Borrowsky, 1994).

ikinci Dunya Savasini takip eden 1950'li yillarda Diners Club,
American Express ve Carte Blanche isimli isletmeler 6n yuzlerinde kabarik
harflere sahip imza ve slip gekme ydntemiyle borglandirma esasina dayal ilk
modern kredi kartlarini piyasaya sunmuslardir. Daha sonra 1960°dan itibaren
Bank of America’'nin piyasaya cikardigi ve VISA ismini alan kredi karti,
ABD’de piyasaya hakim olmaya baslamistir. Bu tarihten itibaren bu ulkenin
sinirlarini agan kredi kartlarinin kullanimi, 1966 yilinda ingiltere’de Barclay’s
Bank’in Avrupa’da ilk kredi kartini ¢ikarmasina yol ag¢mistir (Borowsky,
1994).

Tarkiye' de cikarilan ilk kredi karti Diners Club'dir (1968). Diners
Club'tan sonra Turk Ekspres Havacilik ve Turizm Limited sirketi "American
Express" kartlari ile piyasaya girmistir. Bu iki kart 1975 yilina kadar rakipsiz
olarak faaliyetini strdirmusttr. 1980 yilindan baslayarak bankalar da kredi
karti uygulamasina ge¢mislerdir. Bu donemde gold, classic vb. farkh tiplerde
urunler ortaya cikmistir (BDDK, 2010).
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1999 yilinda ilk ¢cok ortakli (multi-branded) kartlar hayatimiza girmistir.
Tlketici ayni zamanda taksitli kredi kartlari ile tanismistir. Ayrica katalog ve
puan uygulamalari farkli bir boyut kazanarak, kazanilan puanlarin anlagmali
isyerlerinde nakit olarak harcanabilmesi gibi 6zellikler pazara sunulmustur
(http://www.bkm.com.tr/kredikarti9.html, 25.12.2011).

Tarkiye'de 1990 yilinda 13 6zel ve kamu bankasi ortakligi ile switch
hizmeti vermek amaci ile Bankalararasi Kart Merkezi (BKM) kurulmustur.
BKM 2004'ten bu yana aligveriglerde banka karti kullanimi arttirmak

amaciyla bankalarla is birligi igcinde reklam kampanyalari yGratmektedir.

Sektdrde banka karti sayisi, ATM sayisindaki artisa paralel olarak her
yil istikrarli bir sekilde artmaktadir. 2010 yili itibariyla sistemde toplam 70
milyon banka karti mevcuttur. Bankacilik hizmetlerinde banka Kkarti
kullanimiyla ilgili olarak yapilan kiresel karsilastirmaya goére Turkiye'de Kisi
basina 0,9 adet banka karti dismektedir. Kisi basina banka kartinda AB
ortalamasi ise bir adettir ve Turkiye kisi basina banka karti sayisinda AB
ortalamasina yaklasmistir. Bu konuda dunyada en iyi durumda olan ulke kisi
basina 3,2 banka karti ile Japonya iken, AB ulkeleri i¢cinde 1,6 ile Portekiz ilk
sirada yer almaktadir (BDDK, 2010).

Kredi karti sayisi bakimindan ise Turkiye, dunyada ilk siralarda yer
almaktadir. 2009 yili verilerine gére ABD, 1,1 milyar kredi karti ile ilk sirada
yer alirken, bu ulkeyi Cin, Brezilya ve Glney Kore takip etmektedir. Turkiye
ise sd6z konusu yilda 44 milyon kredi karti ile ingiltere hari¢ butin AB
Ulkelerini geride birakmistir. Nufus basina digsen kredi karti sayisinda da 3,6
ile ABD ilk sirada yer alirken Turkiye’de bu rakam 0,6 seviyesindedir. Bu
oranla Turkiye, Lilkksemburg, ispanya, ingiltere, Finlandiya ve Portekiz
disindaki AB Ulkelerinin 6ntnde yer almaktadir. 2010 yilina gelindiginde ise
Ulkemizde kredi karti sayisi 48.803 bine ulasmistir. Ulkemizin, ddeme
sistemlerinin kredi kartt ayaginda, teknolojik altyapisiyla ve kullanim

kolayligiyla 6rnek bir gelisim sergiledigi degerlendiriimektedir (BDDK, 2010).
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Otomatik Vezne Makineleri (Automatic Teller Machine-ATM):
Otomatik Vezne Makineleri, ginde 24 saat araliksiz hizmet vererek
musterilerin bankacilik islemlerini yerine getiren elektronik cihazlardir.
ATM'ler; Uzerlerindeki bilgisayar ve bu bilgisayari calistiran isletim sistemi
aracihgr ile bankanin ana bilgisayari ile iletisim kurarak musterilerin
bankacilik sistemindeki hesaplarina ulagsmalarini ve bu hesaplari Uzerinden
standart bankacilik iglemlerini kendi kendilerine yapmalarini saglamaktadir.
(Banka ve Para Teknolojileri, 1999).

Bir sure sonra musterilerin ATM’ye yonlendirilmesi ihtiyaci ortaya
cikmigtir. Bankalarin personel ve sube giderlerinde personel giderlerinin,
banka isletmelerinin tim giderlerinin, %70-80’nini olusturmaya basladigi
goralmustar (Arkan, 1991). Ayrica nakit ddemelerin tutar itibariyle diusik
kalmasina ragmen islem sayisinin dnemli boyutlarda olmasi asilamayan bir
sorun olarak kendini gostermeye devam etmistir (Baker ve Brandel, 1988).
Her iki sebepten dolayl bankalar basit islemlerde musteriyi ATM'ye

yonlendirmeye baslamislardir.

ilk olarak misterinin banka veznesine gitmeden hesabindan nakit
gelmesini saglayan sistemler (Cash Dispenser) 1967 de ingiltere’de Barclays
Bank tarafindan kullanima sunulmustur. Bu sistem zaman iginde
gelistirilerek, para gekmenin yani sira hesaba para yatirma, baska bir hesaba
havale yapma, hesap bakiyesi 6grenme gibi diger bankacilik islemlerinin de
yapilabilmesine olanak verebilecek hale getiriimistir. Bu sekilde 1983’den
itibaren kullanima giren ATM’ler, bankacilik islemlerinde maliyetlerin blyUk
Olclde dusmesine neden olmustur (Baker ve Brandel, 1988). Tlrkiye'de ise
ilk ATM 1987 yilinda hizmete girmistir (BKM, 2011).

ATMler ilk olarak is Bankasi tarafindan kullanima sokuldugu icin bu
bankanin ATM’lere verdigi Ozel isim olan Bankamatik ismi zamanla tim
bankalarin ATM’leri i¢in benimsenmis ve bu makinelerde kullanilan tim
kartlara halk arasinda bankamatik karti denilmistir (Korkmaz ve Govdeli,

2005). Plastik kartlarin hemen hepsi ATM’lerden para c¢ekmek igin
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kullanilabilmektedir. Ayni zamanda ATM kullanilarak kredi ve banka
kartlarinin  sifrelerinin  degistiriimesi, virman, havale yapilmasi, ekstre
bilgilerinin alinmasi, bakiye 6grenilmesi, para yatiriimasi, fon, hisse senedi

veya doviz ile ilgili yatirnrm benzeri pek ¢ok islemin yapilabilmesi mamkindur.

BDDK 2010 yili verilerine gore, ATM basina yaklasik AB ortalamasi
1.152 Kisidir. Turkiye’de ise ATM basina ortalama 3 bin kisi dismektedir.
ATM’lerin sayisl, sektordeki gelisime paralel olarak her gegen gin
artmaktadir. Son 10 yilda ATM’ler her yil ortalama %9,4 oraninda artarak
Tarkiye’de hizmet veren ATM sayisi 27.604’e yukselmigtir. Yinede AB
ortalamasinin yakalanmasi igin ATM sayisinin yaklasik 2,5 katina gikmasi

gerekmektedir.

Telefon bankaciligi: Bankalarin 6nemli islevlerinden biri de;
6demelere aracilik etmektir. Bu iglevin daha az maliyetle ve daha hizli olarak
yerine getirilmesini saglayan teknolojiye dayali bir bagka hizmet tarind de
telefon bankaciligi olusturmaktadir. iletisim teknolojisindeki gelismeler ve
bilgisayar teknolojisinin bankalarda yaygin olarak kullanimi telefon
bankaciligi igin uygun bir alt yapi olusturmustur. Bu sistemde musteriler kendi
ev ve is telefonlar vasitasiyla bankalari ile iletisim kurmaktadirlar. ilk
bagslarda sadece sayisal telefon santrali ve telefon tuslan ile banka
bilgisayarina komut verilerek yapilan telefon bankaciligi, ginimuzin gelisen
musteri iligkileri yonetiminin ilkelerine bagli olarak olusan kisiye 06zel
bankacilik planlari ¢cergevesinde ¢agri merkezli bankaciliga dogru kaymigtir.
(Kansu, 2000).

internet Bankaciigi: internet bankaciigi zaman ve yer siniri
olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik hizmetlerinin internet Uzerinden
sunulmasi icin hazirlanan alternatif dagitim kanalidir. internet erisimine sahip
herhangi bir bilgisayar araciligiyla 24 saat dunyanin her yerinden
kullanilabilen bir hizmettir (Altinisik, 2000).
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iletisim teknolojisinin vardigi son nokta sayilan internetin tiim diinyada
1995 yilindan itibaren yaygin olarak kullaniimaya baglanmasiyla birlikte
gercek zamanh iglem olanadi saglayan internet bankaciliginin
yayginlagsmaya bagladigi gorulmustir. Gelisen PC (Personel Computer)
teknolojisi, bilgisayar kullaniminin yayginlagsmasi ve yuksek hizli modem
teknolojisinin internette kullanilmasina paralel olarak, internet Uzerinden

yapilan elektronik bankacilik hizmetlerine baslaniimistir (Dolanbay, 2000)

ingiltere’de 1998 yilinda misterilerine sadece internet (zerinden
hizmet veren Egg adli banka kurulmustur. Egg Bankasi kurulusundan sonraki
18 ay iginde 1 milyon musteriye hizmet vermeye basglamistir. Bu konuda
1999 yilinda yapilan detayh bir arastirmada son bir yil igerisinde Ingiltere’de
acilan hesaplarin %22’sinin Egg bankasinda oldugu goérulmustir. (Nelson,
2000). internet bankaciiginin misterilerin gikarlari dogrultusunda zaman ve
emek tasarrufu saglayarak musteriler tarafindan tercih edilme oraninin

yuksek oldugu goriimektedir.

Satis Noktasi (Point of Sale, POS): Bir baska alternatif dagitim
kanali hizmeti Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferi (POS hizmeti)'dir.
Perakende satig yerlerinde veya hizmet isletmelerinde bulunan otomatik
terminaller yardimiyla mal ve hizmet edinme bedellerinin nakit kullanmaksizin
plastik kartlar araciigiyla elektronik yolla 6denmesidir. Bu islemde;
musterinin bir veri tagiyicisi ile donatilmig bir plastik karta ve bu karta ait bir
sifreye, Uye igyerinin ise telefon hatlariyla iletisime acgik elektronik terminale
ve bu terminalden musterinin sifresini girebilmesi icin bir klavyeye ihtiyaci
vardir. Turkiye'de ilk POS uygulamalari, 1987 yilinda baglamistir. Ulkemizde
POS terminallerinde genelde kredi kartlari kullanim alani buldugu igin,
terminal sayilarinin artmasi kredi karti uygulamalarinin gelismesiyle dogru

orantili olmugtur (Ergtin, 1993).

Tark Bankacilik Sektoérinde 6zellikle 2003-2005 déneminde ¢ok hizli
artan POS sayisi, bu donemden sonra yillik ortalama %10 artarak 2010

yilinda 1,8 milyona ulagsmistir. POS sayisi bakimindan dinyada ilk siralarda
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yer almaya baslayan Turkiye, banka basina disen POS sayisi agisindan da
batin AB Ulkelerinden ve gelismis ekonomilerden daha iyi performans
sergilemigtir (BDDK, 2010).

2.1.3. Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi ve Degistirme Maliyetleri

Hizmet hatasi hi¢bir zaman istenilmemesine ragmen, en iyi yonetilen
hizmet isletmelerinde dahi kaginilmaz (Sing ve Widing, 1991) olarak

yasanmaktadir.

Bu boélumde, hizmet hatasinin hangi durumlarda yasanabilecegi ve
musterilerin  hata durumda nasil tepki goOsterecegine dair Ornekler
sunulmustur. Ayrica musterilerin tatminsizligine yol acan olumsuz durumdan
kurtulmak icin firmalarin basvurabileceg@i telafi yontemlerine yer verilmistir.
Sonrasinda, musterilerin aldiklari hizmetten memnun kalmasalar bile marka
degistirememe nedenleri, degistirme maliyetleri kavrami ile agiklanmaya

calisiimigtir.

2.1.3.1. Hizmet Hatasinin Tanimi

Bell ve Zemke (1987), hizmet hatasini, hizmet performansinin musteri
beklentilerinin altinda olmasi seklinde tanimlamistir. Masteri bir seyi problem
olarak hissettigi anda, o artik bir problem haline dénusur (Diamond, Ward ve
Faber, 1976) ve problem tUzerine odaklaniimaz ya da mugterinin hizmetle ilgili
beklentileri karsilanmaz ise, hizmet hatasi meydana gelir (Parasuraman ve
digerleri, 1985). Hizmet hatasina magruz kalan musteri, isletmeyle kurdugu

iligkiyi yeniden gézden gegirir.

Musteri tatmini bireyin bir Grin veya hizmeti tiketimi sonrasinda o Urin

veya hizmet veya genel deneyim hakkinda olusturdugu olumlu ve subjektif
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degerlendirmelerdir (Westbrook, 1980). Hizmet hatasiyla karsilasan
musteriye isletme tarafindan herhangi bir telafi girisiminde bulunulmazsa
yasadigl kotu deneyimden dolayl tatminsizlik duygusu olusacaktir. Bu
tatminsizlik duygusu yeniden satin alma egilimini muhtemelen olumsuz

yonde etkileyecektir.

Musterilerin hizmet isletmesinden hizmet almay! kesmesi veya baska
bir hizmet saglayicisindan hizmet almaya baglamasinda iki kritik olay rol
oynamaktadir (Keaveney, 1995); temel hizmet hatalar1 (temel olarak
hizmetin verilmesi ile ilgili ucadin vaktinde kalkmamasi, otel odasinin
temizlenmemis olmasi, vb.) ve hizmet sunumu hatalari (musteriye ilgi
gosteriimemesi, vb.). Temel hizmet hatalari memnuniyetsizlik ve tatminsizlige
neden olmaktayken, hizmet sunum hatalari musterilere psikolojik olarak zarar
verebilmektedir (Kelly ve Davis, 1994).

Sureg, musterinin hizmeti nasil aldigi; sonug ise hizmetten ne aldigidir.
Nguyen ve McColl-Kenedy (2003), hizmet hatalarini bu iki baslik altinda
degerlendirmiglerdir. Hizmet sunumu sonunda musteri bekledigi sonucu
alamamis ve musteride tatminsizlik olusmus ise sonu¢ hatasi olusmustur.
Musterinin bekledigi sonucu alip alamamasindan ayri olarak, hizmet sunumu
sirasinda musteride tatminsizlige yol agacak hatalar meydana gelmis ise

surec¢ hatasi olusmustur.

Hizmet sunum sistemindeki hatalar, isletme ydnetiminin kontrol
edebildikleri ve kontrol edemedikleri olmak Gzere ikiye ayrilmaktadir (Bitner,
Booms ve Tetreault, 1990). Kontrol edilebilen hatalar “var olmayan hizmet”
ve “sebepsiz yavas hizmet” tir. Bunlardan ilki olan var olmayan hizmet,
normalde var olan hizmetin sunulamamasidir. Ornek olarak, isgdrenler
tarafindan kaybedilen rezervasyon kaydi ve bu ylzden otel odasinin
musteriye sunulamamasi, ugusta bos yer bulunmamasi, bir restoranda
rezerve edilen cam kenarindaki masanin bagka bir musteriye tahsis edilmesi
gOsterilebilir. Sebepsiz yavas hizmet ise, fonksiyonu yerine getirmede asiri

yavas olan igsgorenler veya hizmet sunum sistemidir. Bankada sira
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numaralarinin gok yavas ilerlemesi bu hataya bir rnektir. Isletme ydnetiminin
kontrol edemedigi hatalar ise “‘diger 6z hizmet hatalar” olarak
tanimlanmigtir. Bu tarz hatalar, hizmet sunumu igin gerekli olan fakat diger
endustri ve firmalarin sagladigi hizmetlerden kaynaklanan hatalardir. Ugakta

sunulan yemegin kotl olmasi buna érnek olarak verilebilir.

Hizmet hatasina yol agan baska bir durum ise beklenmeyen ve
istenmeyen iggoren hareketleri olarak tanimlanan davranislardir. Migteriye
gosterilen dikkat ve 6nem eksikliginden kaynaklan davranislara érnek olarak
musteriye  yeterince ilgi gostermemek, istedigi bilgileri musteriyle
paylasmamak verilebilir. Musteriye uygunsuz s6z ve ses tonu ile cevap
vermek normal isgoren davranisina aykiri davranislara girmekte iken,
musteriler arasinda irk ayrimi yapmak, yalan sdylemek ise kulttrel normlara
aykiri davranislara girmekte ve her ucl de hizmet hatasina yol agcmaktadir
(Bitner ve digerleri, 1990).

2.1.3.2. Hizmet Hatasi Durumunda Musteri Davraniglari

Hizmet hatasi ile karsilasan musterilerin davranislari higbir sey
yapmama gibi noétr bir tepkiden, yasal olarak hakkini aramaya kadar cgesitli

sekillerde gerceklesebilmektedir (Huang ve digerleri, 1996).

Landon (1977), magterilerin tatmin olmadigr durumlarda iki tdr
davranig sergileyebilecedini ileri surmugtir. Bunlardan ilki “tepki
gOstermek’tir. Landon, tepki gosterme kararinda olan musterileri, “agik tepki
gOsterenler” ki bunlar igletme, yasal organizasyonlar ya da 6zel kurumlara
sikayetlerini bildiririler ve “6zel tepki gdsterenler” saticlyi ya da trlnu bir daha
kullanmayarak cevresine urunu kullanmamalarina yonelik igsletme aleyhine
olumsuz so6zlu iletisimde bulunanlar olmak Uzere iki gruba ayirmigtir.

Musterinin sergileyecegi diger bir davranis tipi ise “tepki gdstermemek”tir.
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Hirschman (1970) ise, memnuniyetsizlik kargisinda musterilerin negatif
aktif ve pasif olmak Uzere iki farki tepki gdsterebilecedini 6ne surmustar.
Bunlardan ilki olan negatif aktif yanit vermeyi segcen musteriler sikayetini dile
getirmeyi veya cikigl tercih etmekte, yani ayni igletmeyi bir daha
kullanmamaktadir. Pasif yanitlar ise sadakati surdurme (ileride duzelme

olacagini duslnerek bir sey yapmama) seklinde olabilmektedir.

Problem ¢o6zlulmediginde dahi musterilerin yaklasik olarak vyarisi
isletmeden hizmet almaya devam etmektedir (Levesque ve McDougall,
2000). Problemleri ¢ozulmedigi halde isletmeden hizmet almayi surduren
musterilerin bu davraniglarinin temelinde c¢esitli zorlayici sebepler olabilir.
Musteriler sosyal maliyetler nedeniyle ya da prosedurel maliyetler nedeniyle
marka degistirme davranisi sergileyemeyebilirler (Jones, Reynolds,
Mothersbaugh ve Beatty, 2007).

Tekel ve rekabetci pazarlari karsilastiran Hirschman (1970), rekabetgi
pazarlarda tatmin olmayan musterilerin sikayetlerini dile getirmeden kolaylikla
baska firmaya gecebildidini, buna karsin, tekelci pazarda ise bagka firmaya
ge¢mek miumkuin olmadigindan musterilerin sikayette bulunmayi iyilestirme

ve telafi icin tek yol olarak gorebildigini saptamistir.

Literatirdeki baska bir arastirma ise, tatmin olmayan musterilerin eger
hizmet karmasik, pahali veya énemli ya da hizmet hatasi ciddi ise sikayet
etme egiliminde olduklarini, buna karsin dayaniksiz ve ucuz Urunlerde ise
sikayet etme egiliminin pek gortlmedigini saptamistir (Ennew ve Schoefer,
2003).
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Kaynak: Valarie Zeithaml ve Mary Jo Bitner. (2003). Services Marketing.
(Third edition) McGraw-Hill.

Rogers,

Ross ve Wiliams (1992),

davranislarini asagidaki basliklar altinda toplamiglardir:

e gelecekteki davranigi degistirme,

e gelecekte ayni isletmeden hizmet satin almama,

alternatif masteri sikayet

e Ozel olarak sikayette bulunma (aile ve arkadaslari ayni igletmeden

hizmet almama konusunda uyarma),

e sikayetini dile getirme (hizmet saglayicisina sikayette bulunma),
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e Uclncu Kkisilere sikayette bulunma (musteri ve tuketici gruplarina
sikayette bulunma, yasal olarak haklarini arama),

¢ higbir sey yapmama (i¢gsellestirme, tatmin olamamayi 6nemsememe).

2.1.3.2.1. Hizmet Hatasi Durumunda Harekete Gegme

Hizmet hatasindan sonra musteriler degisik sekillerde harekete
gecebilmektedirler. Tatmin olmamis bir musteri hata meydana gelir gelmez
firmaya sikayette bulunabilir ya da hata olustuktan sonra yine firmaya telefon
ederek veya yazili olarak sikayette bulunabilir. Bazi musteriler ise, hizmet
hatasi karsisinda firmaya sikayette bulunmaktansa, agizdan agiza iletisimle
firma hakkindaki olumsuz duygu ve duslUncelerini akrabalarina veya
arkadaslarina iletirler. Baska bir harekete gegcme durumu ise musterilerin
hukuk kurumlari, tiketici dernekleri veya devletin yetkili kurumlarina sikayette

bulunmalari suretiyle gergeklesmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2003).

Musterilerin, kendilerinde tatminsizlige yol acan hizmet hatalarina kargi
sikayette bulunmalarina asagidaki unsurlar neden olabilmektedir (Lovelock
ve Wirtz, 2007):

e Zararini karsilama veya tazminat kazanma: Mausgteriler, genellikle
geri 6deme, tazminat veya hizmeti tekrar almak yoluyla ekonomik kayiplarini

ortadan kaldirmak amaciyla sikayette bulunmaktadirlar.

o Ofkelerini dindirmek: Bazi musteriler itibarlarini tekrar kazanmak
veya Ofkelerini dindirmek ve yasadiklari eziklik ve dus kirikhdini ortadan
kaldirmak icin sikayette bulunmaktadirlar. Hizmet surecinin gereksiz yere
uzun ve burokratik olmasi, c¢alisanlarin nezaketsiz ve musteriyi
onemsemeyen tavirlarla hizmet sunmalari musterinin saygi ve itibarini
zedeleyebilmekte ve musterinin  sinilenmesine ve negatif duygular

gelistirmesine neden olmaktadir. Mlsterilerin sikayetlerini s6zel olarak dile
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getirmeleri onlarin gerginliklerini azaltmalarini saglamaktir (Brown, 1997,
Nyer, 1997). Bu nedenle musteriler sikayetlerini sdzel olarak dile getirmeleri
icin desteklenmelidirler. Internet ve e-mail gibi teknolojiler misterilerin
sikayette bulunmalarini kolaylastirirken (Brown, 1997; Strauss ve Hill, 2001),
musteriler teknolojik yolla yapilan sikayetlerin daha az basari olasiligi

bulundugu algisina sahiptirler (Strauss ve Hill, 2001).

e Hizmetin gelistiriimesine katkida bulunmak: Eger musteri verilen
hizmetle c¢ok ilgiliyse, ilgilenimleri fazla ise gikdyet yoluyla hizmetin

geligtirilmesi icin geri bildirimde bulunarak katki saglamak isteyebilir.

e Baska mausterilerin negatif yonde etkilenmemesi igin: Bazi
musteriler kota bir hizmet deneyiminden sonra baskalarinin da ayni sekilde
hizmet almasini istemeyip sikayette bulunabilmektedirler. Bu mugteriler daha

sonra hizmetin duzeltilmedigini gorduklerinde kendilerini kotl hissedebilirler.

Sikayet eden musteriler, genellikle ylksek sosyo-ekonomik
seviyededir. YUksek gelirli, yuksek egitimli olmalari ve sosyal iliski yapilari,
yanlis hissettikleri zaman, seslerini yukseltme bilgisi, guveni ve

motivasyonunu vermektedir (Kraft, 1977).

Blodgett, Hill ve Tax (1997) ise, musterilerin satin aldiklari pahali
urinlerden tatmin olmadiklarinda, ucuz drunlerden tatmin olmadiklari
zamana gore sikayetlerini daha fazla dile getirme egiliminde olduklarini
saptamistir. Bu durum, mdusterilerin, pahali hizmetler karsisinda beklenti
seviyelerinin yuksek olmasindan kaynaklanabilecegi gibi, o6dedikleri maddi
bedelin karsiligini alamadiklarinda ucuz mal ya da hizmetlere gére daha

yogun hisler yasamalarindan da kaynaklanabilmektedir.
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2.1.3.2.2. Hizmet Hatasi Durumunda Higbir Sey Yapmama

Musterilerin hizmetlere olan sadakatleri genel olarak somut drtnlere
olan sadakatlerinden daha fazladir (Zeithaml, 1981). Bunun temel nedeni
hizmetlerin yapisindaki degiskenliktir. MUsteri ihtiyaci ile ilgili bir kategoride
kabul edilebilir standartta bir hizmeti buldugunda, ayni kategorideki diger
hizmetlerin arayisini sona erdirmektedir (Cowell, 1984). Cesitli risk faktorleri,
yeni seceneklerle ilgili arama maliyetleri ve yeni hizmet saglayicisindan ilk
defa hizmet almaya baglama ile ilgili maliyetler mugsterilerin yeni hizmet

aramasini engelleyen diger faktorlerdir (Bloch ve digerleri, 1986).

Sikayette bulunma egilimleri fazla olan muasterilerin, drnegin gencler ve
egitim seviyesi yuksek musterilerin (Goodwin ve Ross, 1992), sikayetlerini
dile getirme oranlari ylksek olabilirken, sikayette bulunma egilimleri dusik
olan musterilerin dogrudan baska hizmet saglayicisina yonelme veya mevcut
hizmet saglayicisina sadik kalma davraniglarindan birini sectigi gorulmektedir
(Hirschman, 1970).

Hizmet hatasi durumunda dahi bazi musgterilerin sadik kalmalari
sasirtict  bir olgudur. Bunun nedenleri arasinda yuzlesmekten
cekinme/korkma, alternatiflerin azligi, bilgi eksikligi, sikayetle ¢o6zume
ulasabilecegine inanmama, hizmet saglayici degistirme giderlerinin/
maliyetlerinin (finansal maliyetler, emek ve g¢aba) ylksek olmasi sayilabilir
(Tax ve Brown, 1998).

Musteriler sikayet etmek konusunda bazen asagidaki nedenlerden 6tiru

isteksiz davranabilmektedir (Tax ve Brown, 1998);

- musterilerin firmanin cevap verecegine inanmamalari,

- hataya karsi bireysel olarak karsi koymak istememeleri,

- haklari ve firmanin yukumlulUkleri hakkinda vyeterli bilgiye sahip
olmamalari,

- sikayet ederken harcayacaklari zaman ve gabayl 6nemsemeleri.
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2.1.3.2.3. Sikayet Almanin Onemi

Sikayette bulunan musterilerin, kendilerine fayda saglamalarinin
yaninda, hizmet firmasi icin de birgok fayda sadladiklari goruimustar.
Musteriler sikayette bulunarak firmayl hizmet hatasindan haberdar edip,
firmanin etkili bir sikayet yonetim stratejisi uygulayabilmesinin  dnlnu
acmaktadirlar (YUksel ve Kiling, 2003).

Yeni musteri kazanmanin mevcut musteriyi elde tutmaktan bes kat
daha fazla maliyetli oldugu (Hart, Heskett ve Sasser, 1990) ve musterileri
elde tutma oranindaki %5’lik artisin kari %100 artirabilecegini gosteren
(Reichheld ve Sasser, 1990) arastirmalar yapiimistir. Hizmet hatasiyla
karsilasan bir musterinin durumundan firma haberdar olamazsa, musteri
rakip bir firmaya yonelecek ve ¢ok daha fazla maliyete katlanilarak yeniden
kazanilmaya c¢alisilacaktir. Bunun yerine firmalar musteriyi kaybetme
asamasina gelmeden, yakin takip ile olusacak problemleri belirlemeli ve
onceden 6nlem almali ya da olusan hatalari vakit kaybetmeden telafi etmeye
calismalidirlar. Burada Uzerinde durulmasi gereken en énemli nokta firmanin
hatalardan haberdar olmasidir ki bunu da hizmet hatasiyla karsilasan

musterilerinin kendisine sikayetlerini bildirmeleriyle elde edecektir.

Tatmin olmamis bir musterinin hata meydana gelir gelmez firmaya
sikayette bulunmasi en iyi senaryodur ¢lnku firmaya hizli cevap verme sansi
vermektedir. Bu da firma igin iyi bir musteriyi kagirmamak ve tatmin etmek
icin ikinci bir sansa sahip oldugunu gosterir. Ayrica, musteri ile olan iligkisini
ileride de surdirme ve olumsuz agizdan agza iletisimin 6nline gegme
sansina sahip olabilecektir. Daha sonra telefon edilerek ya da yazili olarak
yapilan sikayetlerde de firmanin hatayi telafi etme sansi vardir (Zeithaml ve
Bitner, 2003).

Agizdan agiza iletisimin Ozellikle hizmetlerde daha etkili oldugu
(Hartline ve Jones, 1996) ve hatasiz hizmet sunulmasi neticesinde musteri

tatmini ve etkin hizmet telafisinden sonra olumlu agizdan agiza iletisim
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gelistigi gorulmektedir (Blodgett, Granbois ve Walters, 1993). Buna ragmen
aldiklari hizmetten tatmin olmayan musterilerin memnuniyetsizliklerini
ortalama olarak dokuz ila on kisiye anlatirlarken, tatmin olanlarin
memnuniyetlerini ortalama olarak sadece dort ila bes kisiye anlattigi yapilan
arastirmalarda saptanmistir (Brown ve Reingen, 1987). Bu acidan
bakildiginda tatmin olmayan musterilerin firmaya agtiklari zararin, tatmin olan
musterilerin  olumlu katkilariyla karsilastirildiginda, telafi etmede vyeterli

olmadigi sdylenebilir.

Agizdan agiza iletisimde, firmanin hatayr telafi etme sansi
olmayacagindan, firma igin de olduk¢a zararli olabilmektedir (Zeithaml ve
Bitner, 2003).

Sikayette bulunmaya karsi pozitif egilimleri olan musterilerin, sikayette
bulunmaya kargi egilimli olmayan mugsterilere nazaran daha az isletme
hakkinda negatif iletisimde bulunduklari goértulmektedir (Day ve Landon,
1979). Yani sikayette bulunmaya pozitif egilimliler problemi ¢dzmek igin
sikayette bulunarak harekete ge¢me egiliminde iken, sikayette bulunmaya
pozitif egilimli olmayanlar sikayette bulunmak yerine isletme hakkinda negatif
iletisiminde bulunma egiliminde olmaktadirlar (Blodgett ve digerleri, 1997).
Burada musterilerin sikayetlerini iletmelerini  kolaylastirici  sistemlerin

olusturulmasinin 6nemi gorulmektedir.

isletmeler sikayetleri, gelisme icin imkan taniyan firsatlar olarak
gormeli ve sikayetleri hog karsilamalidirlar (Tax, Brown ve Chandrashekaran,
1998). Ayrica hizmet igletmeleri mulgsterilerine nasil sikayette bulunmalari
gerektigini ve bu sikayet sonucunda neler beklemeleri gerektigini
anlatmalidirlar. Sikayetlerin kolayca yapilmasini saglayacak sistem ve
mekanizmalari gelistirmelidirler. Anketler, c¢agri merkezleri ve internet
araciligiyla teknolojik destek saglanmasi gibi araglardan faydalanmak isletme
icin cok onemlidir. Cagri merkezlerinde gsikayeti alan gorevli sikayette
bulunan musterinin stres, mutsuzluk ve tatminsizligini iletisim yoluyla bir

dereceye kadar da olsa azaltabilmektedir (Tax ve digerleri, 1998).
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2.1.3.3. Hizmet Telafisi

Hatalar hizmet sektorinin kacginilmaz bir parcasini olusturmaktadir.
En iyi firmalar bile bazen uguslarinin rétar yapmasini, etin yanmis olmasini
ya da geg bir teslimati engelleyememektedir. Konu hizmet sektdrid olunca da
hatalar musterinin dnlinde gerceklesmekte ve gizlenememektedir. Yinede
magdur olan musteriyi tatmin etmek muamkundur. Firma hatanin ortaya
¢lkmasina engel olamasada, nasil telafi edecegini 6grenebilir. Yapilabilecek
iyi bir hizmet telafisi ise kizgin ve mutsuz mugterileri sadik musterilere

donugsturmek icin etkili olmaktadir(Hart ve digerleri,1990).

Bell ve Zemke (1987) hizmet telafisini, hizmet isletmesinin beklentileri
kargsilayamadigi zaman magdur musteriyi tekrar tatmin etmek igin
planlanmig, disunulmis islem olarak tanimlamistir. Gronroos (1988) ise,
hizmet telafisi gabalarini hizmet hatalari veya basarisizliklari durumunda

isletmenin bu hatalari duzletmek icin giristigi faaliyetler olarak tanimlamigtir.

Hart ve digerleri (1990), yaptiklari arastirmalarda hizmet telafisi igin
gOsterilen gabalarin yarisindan fazlasinin masterilerin negatif tepkilerini daha
da arttirdigini fark etmislerdir. Bunun nedenin hizmet telafi sisteminin
normalin digindaki durumlarda yasanabilecek olaylara hazirlikli olmadigindan
kaynaklandigini savunmaktadirlar. Cogunlukla musteriler, ana hizmet hatasi
sebebiyle degil, hatanin duzeltiimesi girisimleri suresince c¢alisanlarin ve
hizmet firmalarinin kabul edilemez cevaplari, tepkileri gibi hizmet telafisinin
basarisiz olarak degerlendiriimesine yol agacak durumlar sebebiyle alternatif

hizmet saglayicilara kaymaktadir (Keaveney, 1995).

Hizmet isletmeleri, yasanacak hatalarin 6nline ge¢mek igin
standartlasmaya gitmektedir. Musterileri, guler yUzle, “hos geldiniz” diyerek
karsilama zorunlulugu buna bir 6rnek olarak gosterilebilir. Fakat ne yazik ki
ardn isletmeleri kadar sansli degildirler ginkl sistem girdileri kullanip, belirli
mekanik asamalardan gegirip, ¢ikti alma Uzerine kurulu degildir. Havadaki sis
nedeniyle uguslarin ertelenmesi firmanin tamamen disindaki bir nedenden

otard hizmet hatasinin olusmasina neden olmaktadir. Firma gecikmeden
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dolay! 6zur dileyip, aktarmali binmeleri gereken ugadi kagiran musterilerine
en yakin seferden bilet ayarlayabilirse ya da bir gece Ucretsiz olarak iyi bir
otelde konaklama imkani sunabilirse iste o zaman hizmet telafisi
gerceklesmis olacaktir. Hart ve digerleri (1990), basarili hizmet telafisi
uygulayarak musterilerini elde tutmak isteyen firmalarin yapmasi gerekenleri

su sekilde belirtmistir;

o Maliyet dlculmeli: Ancak iyi olgulen seyler iyi yonetilebilir. Yoneticiler

genellikle mutsuz ayrilan bir mdsterinin  kar Uzerindeki etkisini
kigumsemektedirler. Bunun yerine firmaya yeni musteriler gekmeye daha
¢ok odaklanirlar. Halbuki yeni musteri kazanmanin mevcut musteriyi elde
tutmaktan bes kat daha fazla maliyetli gérulmustir (Hart ve digerleri, 1990).
Hatalar belirli maliyetleri icermektedir. Arabasi dizgun tamir edilemedigi icin
yolda kalan musteri tekrar tamire gotirmek igin ¢ekici hizmeti almak zorunda
kalabilir. Ayrica tekrar tamir edilmesini beklerken de zaman kaybedecektir.
Pek c¢ok firma bu gizli maliyetleri gérmezden gelsede musteriler bunlarin
farkindadir.

e Sessizlik bozulmali: Kimi zaman firmanin hatasi olmasa bile,

musterilerin karsilastigi sorunlar firmanin hizmet standartlarini gelistirmesi
icin bir firsattir. Bazi musteriler dinlenilmek ister bunun igin telefon ederler,
mektup yazalar, yoneticilerle konusmak isterler. Bu kisilikteki musterilerin
dinlenilmesi 6nemlidir. Yinede bircok insan sikayet etmek yerine sessiz
kalmay! tercih etmektedir. Bir ¢d6zime ulagsamayacaklarini distinduklerinden
ya da vakit ayirmak istemediklerinden, kimisi de ilgiyi Uzerine gekmemek igin
sessiz kalir. Halbuki mutsuz mdugterileri tekrar kazanmak ve sessizligi
bozmak igin firmalarin yapabilecekleri pek ¢ok sey vardir. Musteri danisma
hatlari en yaygin kullanilan yontemdir. “her sey yolunda mi?”, “baska bir
ihtiyaciniz var mi” diye sormak onlari konugsmaya tesvik edecektir. Bir sorun
olmasada musteriler kendileriyle ilgilenildigini dustinlp mutlu olacaklardir.

Polonya’da bir banka (Maine Savings Bank) musterilerine hizmet gelistirici
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Oneri sunmalari halinde her mektuba belirli bir para bedeli 6deyecegini

taahhit etmis ve musterilerden bir yilda 500°Un Uzerinde mektup almistir.

e Telafi sirasinda hizli_hareket edilmeli: Piramidin en altinda calisan

kisileri yetkilendirmek orta kademe yer alan yodneticiler icin otoritelerinin
sarsildigina dair tehdit olustursa bile, etkili bir hizmet telafisi igin zaruridir.
Musteriye yakin olarak galisan alt kidemdeki gorevliler yasanan sorundan ilk
haberdar olacak ve en hizl telafi sunabilecek kigilerdir. Onlar musteriyi tatmin

etmek igin yapilacaklari belirlemede en iyi konuma da sahiptirler.

e Calisanlara egitim verilmeli: Musteriyle birebir iligki igerisinde olan

¢alisanlar mutlaka egitilmeli ve sonrasinda yetkilendirilmelidir. Otorite ve
sorumluluk verilmeli, mugterilerin problemlerini tanimlamak, onlarla ilgilenmek
ve telafi konusunda yardimci olmak Uzere tesvik edilmelidirler. Verilecek
egitim iletisim yeteneklerini kuvvetlendirmekten o&fkeli musgterilerle etkili
iletisim kurmaya kadar genig bir sureci kapsamalidir. Hizmet telafisi
egitimlerinde kendi basina karar alma ve musterilerin kaygilarina karsi

farkinda olma Uizerinde odaklaniimalidir.

e Calisanlar yetkilendiriimeli: Verilecek egitim c¢alisanlara hizmet telafisi

yapabilecek gorus kazandirsa bile firma telafi yontemlerinin hayata
gegirilmesi igin g¢alisanlarini yetkilendirmelidir. Onlari telafi igin tegvik etmeli,
gerekli sorumluluk ve otoriteyi vermelidir. Cogu isletmede sadece yoOneticiler
telafi igin para harcamaya yetkilidirler. Halbuki sorumluluk sadece sikayeti

kabul etmek degildir, harekete gegcmek igin yeterli yetkiye sahip olmaktir.

2.1.3.3.1. Hizmet Telafisinde Kullanilabilecek Diizeltme Faaliyetleri

Hizmet telafisi bir bakima musteriyle is iligkisinin surdurilebilmesi ve
sadakatinin saglanabilmesi igin (Bearden ve Tell, 1983) hizmet isletmesinin

yaptigi duzletme faaliyetleridir (Gronroos, 1988).
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Hizmet telafisi sirasinda kullanilabilecek dizeltme faaliyetlerini Bell ve

Ridge (1992) g baglik altinda incelemistir.

Oziir dileme: Wirtz ve Mattila (2004) telafi hizi, 6zir dileme ve tazminat
vermenin tuketici tepkilerine etkisini arastirdiklari c¢alismalarinda, telafinin
hemen oldugu ve 06zrin sunuldugu durumlarda, tazminatin gerekli
olmayabilecedi, belirli sartlar altinda ise tazminat sunulmasinin memnuniyeti
arttirmada etkili oldugunu belitmiglerdir. Hizli telafi ile 6zur dilemenin,
tazminat sunulmasina gerek kalmadan da musteriyi memnun etme agisindan
yeterli olup daha uygun ve daha maliyetli olmasi agisindan telafi stratejisi

olarak benimsenebilecegini savunmuslardir.

Schweikhart, Strasser ve Kennedy (1993), hizmet hatasi karsinda
hemen ve daha sonra takip asamasinda yapilacak faaliyetleri psikolojik ve
somut faaliyetler olarak iki grupta incelemislerdir. Psikolojik telafi ¢abalari
musteri ihtiyaclarina ilgi gosterildigi ve empati kuruldugu igin durumu
yatistirmak ve problemi dindirmek Uzerinde dogrudan etkilidir. Her tarla
hizmet telafisinde iki psikolojik teknikten bahsedilmektedir. Bunlar

musteriden 6zur dilemek ve onunla empati kurmaktir (Bell ve Ridge, 1992).

islemin diizeltilerek tekrar yapilmasi: Hizmet hatasi karsisinda
yapilabilecek somut faaliyetler gergek ve algilanan zararin karsilanmasi igin
yapillan hataylr tazmin etme faaliyetleridir. Temel amag¢ hizmet hatasi
nedeniyle mlsteri agisindan ortaya ¢ikan maliyetlerin ve/veya rahatsizliklarin
adil bir sekilde duzeltiimesidir (Bell ve Ridge, 1992).

Ek tazminat / hediye sunulmasi: Hata kargisinda ikincil bir amag ise
katma deger ile mugsterinin gonlundn alinmasidir (Clark, Kaminski ve Rink,
1992). Yani zararin basitce karsilanmasi ile yetiniimeyip daha fazlasi
verilerek musterinin gonlt alinmali ve musteri memnun edilmelidir. Clark ve

digerlerinin galismasinda (1992), hizmet telafisinde kendilerine bir parca
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fazladan sunulan ekstralar nedeniyle musterilerin = % 91’inin hizmet igletmesi

ile iligkilerini sUrdardukleri ve isletmeye sadik kaldiklari goraimustar.

Hatanin hizli telafi edilmesi: Armistead, Clarke ve Stanley (1995) tarafindan

hizmet sektorindeki yoneticiler Gzerinde gergeklestirilen incelemede, musteri
sikayetleri sonrasinda memnuniyet saglamada en etkili faaliyetlerin, aninda
ve hizli cevap, nazik dinleme, dzenli ve durUst cevaplar, uygun adimlar atma,

problemin ¢6zimu ve finansal tazminat saglanmasi oldugu saptanmigtir.

Wirtz ve Mattila (2003), telafi hizinin verimlilik isareti olarak
algilandigini belirtmigtir. Hizli telafi tiketiciler tarafindan, hizmet saglayicinin
verimli oldugunu ve genel olarak iyi kalitede hizmet sundugunu gdsteren bir

kanit olarak gortimektedir.

Hizmet hizi tipik olarak hizmet saglayicinin verimliligi ile iligkili
oldugundan, gecikmis cevap, verimsizlik anlamina gelmektedir ve bu yuzden
tuketicinin ayni problemin gelecekte tekrarlanmasi olasiliginin bulundugunu

duigstnmesine neden olur (Folkes, 1984).

Taylor'in arastirmasi  (1994), beklemenin musterinin  hizmet
saglayicinin gecikme Uzerinde kontroli olduguna inandiginda, 6zellikle sinir

artirici oldugunu gostermistir.

Sikayet ¢6zUminde hiza musteri tarafindan bu kadar 6nem verilmesi
on hat calisanlarinin  gikayetin  ¢bzimu  igin  yetkilendiriimesini
gerektirmektedir (Boshoff, 1997).
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2.1.3.3.2. Hizmet Hatasinin Derecesini Belirleyen Faktorler

Hizmet telafisi paradoksu;  hizmet hatasiyla karsilasip, firma
tarafindan hizmet telafisi ile problemi ¢ozilen ve tam tatmine ulastirilan
musterilerin, ilk defada hi¢bir hizmet hatasiyla kargilagsmayan musterilere
gore daha fazla tekrar satin alma egiliminde olmasidir (Lovelock ve Wirtz,
2004). Hocutt, Chakraborty ve Mowen (1997) yaptiklari arastirmada, yuksek
tazminat, hassaslik, empati ve nezaket durumunda, telafi sonrasi olusacak
musteri memnuniyetinin, hizmet hatasinin olmadigi durumuna goére daha

yuksek olabilecegini bulmusglardir.

o Ciddiyet: Etkili bir telafiye ragmen, Weun, Beatty ve Jones (2004),
hizmet hatasina karsi hissedilen ciddiyetin, hizmet telafisinden duyulan
memnuniyetin Uzerinde bir etkiye sahip oldugunu ileri surmuslerdir. Yani
memnuniyet Gzerine kuvvetli bir telafinin pozitif etkisi olmasina ragmen, daha
ciddi bir hizmet hatasi sonucunda memnuniyetin Uzerinde negatif bir etki
ortaya c¢ikmaktadir. Eger problem ciddiyse, gugcli bir telafiye ragmen
musterilerin hala Uzgun olabilecegini ve bu yuzden negatif agjizdan agza
iletisime girme egdilimlerinin yuksek; guven ve baghlik gelistirme egilimlerinin

daha az olabilecegini gostermigtir.

e Yasanan Hatanin Tekrari: Musteriler iyi bir hizmet telafisinden sonra

beklentilerini yUkseltmekte ve gelecekte meydana gelebilecek hizmet
hatalarina karsi da ayni mikemmel hizmet telafisini standart olarak
belirlemektedirler. Bununla birlikte, ikinci kez meydana gelen hizmet
hatasindan sonra bu durum gecerliligini kaybetmekte ve hizmet telafisi
paradoksu ortadan kalkmaktadir. Gorulmektedir ki, musteriler bir kereye
mahsus olmak Uzere hizmet saglayicisini bagdislayabilmekte, ancak, hatalarin

tekrari karsisinda ayni tutumu sergilememektedir (Lovelock ve Wirtz, 2004).
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2.1.3.4. Degistirme Maliyetleri

Fornell (1992), degistirme maliyetlerini, musterinin ¢ikisini ya da
degisiklik yapmasini engelleyen bir tir savunma stratejisi olarak
tanimlamigtir. Jones, Mothersbaugh ve Beatty (2002) ise, degistirme
maliyetlerinin, musteriyi elde tutarak hizmet iliskisini surdlirmeyi saglayan

bariyerler oldugunu ileri surmuslerdir.

Degistirme maliyetlerini, sunulan Grin ya da hizmetin dogal yapisi,
musterilerin karakteristik 6zellikleri ve hizmet sunucunun musteriyi cekmek
icin kulland1d1 taktikler etkilemektedir (Chen ve Hitt, 2002).

Fornell 1992 yilinda yayinlamis oldugu makalesinde degistirme
maliyetlerini; arastirma maliyeti, degistirme maliyeti, 6drenme maliyeti,
tanidik musterilere uygulanan indirimler, musteri aliskanliklari, duygusal
maliyet ve masteri tarafindan algilanan finansal, sosyal ve psikolojik risk

basliklar altinda degderlendirmigtir.

Degistirme maliyetlerinin genel olarak musteriyle kurulan iliskinin
devamliligini sagladigi seklindeki tanimi kabul gérmus olsada, musterinin
hizmet sunandan aldigi tatmin duygusu bu tanimlarda 6nemsenmemigstir

(Jones ve digerleri, 2002)

Genelde olumlu bir gekilde tanimlanan degistirme maliyetleri,
musterinin  marka degisikligine gidemeyerek, yeniden satin almasini
saglamaktadir. Yinede, musterinin bagka yone gitmesi degistirme maliyetleri
kullanilarak baskiyla engellediginde yani musteride hapsolmus duygusu
uyandirildiginda, tekrar satin alma konusunda basarili olunsada, musteride
cok siddetli hissedilecek negatif tepkilere yol agabilecektir. Bu tepkilerden bir

tanesi negatif agizdan agiza iletisimdir (Huefner ve Hunt, 2000).
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Bu calismada kullanilan, arastirma modelinde yer alan degistirme
maliyetleri, Jones ve digerlerinin 2002 yilinda yayinladiklari galismadaki

gruplamadan faydalanilarak Gg¢ baslik altinda toplanmistir. Bunlar;

e Prosediirel Maliyet: Yeni hizmet saglayicisi bulmak icin katlaniimasi

gereken zaman kaybi, emek, ¢aba ve sikintilar.

e Sosyal Maliyet: Hizmet sunucusu degistirildiginde ortaya ¢ikacak su
an faydalanilan calisanlar ile sahip olunan dostluk ve iyi iliskilerin

kaybedilmesi.

e Fayda Kaybr: Musterinin sahip oldugu cesitli imtiyazlar, indirimler
gibi faydalarin baska sunucuya gegcildiginde kaybedilmesi.

Jones, Reynolds, Mothhersbaugh ve Beaty, 2007'de yayinladiklari
arastirmada degistirme maliyetlerini pozitif ve negatif maliyetler olarak
ayirmiglardir. Sosyal maliyet ve fayda kaybi pozitif degistirme maliyeti,

prosedurel maliyet ise negatif degistirme maliyeti olarak nitelendirilmistir.

Marka degisikligine gitmemede iki turlu yargi 6n plana c¢ikmaktadir.
Bunlardan ilki “hizmet almaya devam edecedim ¢lnku istiyorum” diyenlerdir
ki sosyal giderler ve fayda kaybi nedeniyle marka degistirmeyen musterilerin
grubudur ve igletmeye karsi pozitif duygular olustururlar. “Hizmet almaya
devam edecegim c¢unkl buna mecburum” diyenler ise prosedurel giderler
sebebiyle marka degistirmeyenlerdir. Kendilerini hapsolmus veya esir alinmis
hisseden musgsteriler markaya karsi negatif duygular besleyebilmektedirler

(Jones ve digerleri, 2007).

Hizmet hatasiyla karsi karsiya kalan magteriler, degistirme
maliyetlerinden dolayr bagka hizmet saglayicisindan hizmet almaya
yonelmeyebilirler. Bu durum ise hizmet isletmesinin yaptigi hizmet hatalarini

fark edememesine neden olacaktir (Yiksel, Kiling ve Yuksel, 2006).
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2.1.4. Bankacilik Sektoriunde Karsilagilabilecek Hizmet Hatasi Cesitleri,
Telafi Yontemleri ve Degistirme Maliyetlerinin Tiiketiciye Etkisi

Hizmet sektorinin kendisine has 6zelliklerinden dolayr musteriyle i¢
ice calisan bankalarda birgok hizmet hatasi yasanabilmekte ve ayriimazlik
Ozelliginden dolayi kolayca saklanamamaktadir. Bunun igin hizmet telafisinin
hizli ve etkin bir sekilde gergeklestiriimesi musteri iliskilerinin devam etmesi
icin donem tasimaktadir. Steward (1998) olgunlasma dénemindeki bankacilik
sektorinin buyumesinin musterilerin, rakiplerden uzak tutulmasina bagli

oldugunu belirtmistir.

Bankacilik sektorinde karsilagilabilecek hizmet hatalarinin bir kismi
c¢alisanlardan, bir kismi sistemsel arizadan ya da mugsteriden
kaynaklanabilmektedir. Calisanlarin  yapabilecekleri hatali islemlerin
haricinde bilgisizligi, dikkatsizligi, yavashgi, musteriye vyeterli ilgi
gOstermemesi ya da saygisiz davraniglari hizmet hatasi olarak kargimiza
cikabilmektedir. Banka ortamindan kaynaklanan yeterli olmayan aydinlik
veya temizlik, bekleme koltuklarinin sayisinin azhgi, siramatiklerin dizgun
calismamasi gibi musteriyi rahatsiz eden unsurlar da yasanabilecek hizmet
hatasi 6rneklerindendir. Musterilerin  kisisel nedenlerden 6tlrd  sirasini
beklemek istemeyip calisan personeli ve c¢evresindeki diger musgterileri

rahatsiz etmesi siklikla yasanmaktadir.

Teknolojiyle birlikte gelisen sube disi islem agini olusturan ATM’ler,
telefon bankaciligi ve internet bankaciliginda yasanabilecek hizmet hatalari
musteriyi olumsuz etkilemekte ve baska bankaya geg¢mesine neden
olabilmektedir. Ornek olarak servis disi ATM’ler, ATM’lerin sayisinin azli§i ya
da sehir merkezlerine uzak olmasi, kisuratli paranin ¢ekilememesi, dekontun
yazdirilamamasi verilebilece@i gibi uzun sure telefon hattinda bekletiimek,
musteri temsilcisine baglanmanin zorlugu da bankacilikta kargilagilan hizmet
hatalarindandir. Ayrica hatali gonderilen ya da hi¢ ulasmayan hesap
ekstreleri musterileri magdur etmektedir. internet bankaciliginda ise en sik

web sayfasinin yavas acgilmasi ya da zaman zaman erisime kapali olmasi,



66

mendlerin karmasik olmasi, guvenlikten duyulan suphe, sifre unutuldugu
zaman yeniden alinmasi igin gerekli olan prosedurler musteriyi magdur

etmektedir.

Musteriler yasanan hizmet hatasinin kendileri icin tasidigi 6neme ya
da tekrarlanma sikligina goére sikayetini dile getirmekte ya da higbir sey
yapmamaktadir. Banka ise fark ettigi hizmet hatalarini en kisa zamanda telafi
edebilmek i¢in 6zUr dileme yoluna basvurmakta, islemi dizgun bir sekilde
yeniden yapmakta ya da ek tazminat (kredi kartina puan yuklenmesi, vadeli
mevduatina ek faiz talebi gibi) sunmaktadir. Musterilerin sikayetlerini dile
getirme oranlarini yukseltmek igin Ucretsiz mlsteri iletisim hatlari agmakta
veya internet sitelerinde kolaylikla sikayet ya da oOnerilerin iletebilecegi

formlar olusturulmaktadir.

Hizmet hatasi sonucunda telafiyle karsilasan ya da karsilasmayan
musterilerin 6nudnde iki segenek vardir; baska bankaya gitmek ya da

bankasini degistirmeden mevcut bankasi ile devam etmek.

Bazi durumlarda musgteriler, bankanin sundugu hizmetten memnun
olmasalar bile degdistirme maliyetleri ylzinden ayni bankayi tercih etmeye
devam etmektedirler. Ruyter ve Wetzels (1998) degistirme maliyetlerinin,
hizmetlerde Urunlere gore daha ylUksek oldugunu ve bankacilik gibi hizmet
sektorinde faaliyet gosteren isletmelerde daha da 6nemli rol oynadidini ileri

surmuslerdir.

Musterilerin  memnun olmasalar bile hizmet aldiklari bankayi
degdistirmeme nedenleri arasinda finansal ve finansal olmayan etmenler
mevcuttur. Finansal etmenler arasinda degisiklik sonrasinda vyitirilecek olan
ek faiz kayiplari, sirekli musterilere uygulanan indirimler yer almaktadir.
Bunun yan sira finansal olmayan etmenleri ise yeni banka arayisina girme
¢abasl, hizmet alinan bankadaki c¢alisanlarla kurulmus olan yakinligin
yitirilmesi gibi ornekler olusturmaktadir. Degistirme maliyetleri, musterilere

istemeseler bile bankanin sundugu hizmetlerden yararlanmaya devam etme
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yolunda baski olusturarak baska bankaya gegisi engellemektedir (Mathew,
Moore ve Wright, 2008).

Mathew ve digerlerinin (2008) banka musterilerine yonelik yapmis
olduklari arastirma, degistirme maliyetlerinin ylUksek oldugunu distnen
musterilerin banka degisikligine yanasmadiklari goérusunu desteklemigtir.
Ankete cevap verenler icerisinde eger hicbir engel olmasaydi baska bir
bankaya gecerdim diyen %35,5 paya sahip ylzde ile bankamdan
memnunum ve degdistirmeyi dasinmiyorum diyen %37 paya sahip
yuzdelerin birbirine ¢ok yakin oldugu fark edilmistir. Bazi musterilerin
yorumlari ise su sekilde olmustur; “gecmiste birgcok kere bankami
degistirmeyi dusindim fakat yapamadim ¢unkd gun iginde ¢ok mesgulum ve
ona zaman ayiramiyorum”, “Su anki bankam bence en koéti banka ve ben
insanlara bu bankaya gelmemeleri yoninde tavsiyede bulunuyorum.
Mutlulukla bankami degistiririm fakat sabah 5.30'dan aksam 17.00’a kadar
calisiyorum ve vaktim yok, bu ylzden katlaniyorum”, “daha diasuk islem
Ucreti olan bir bankaya ge¢gmek isterim fakat bunu yapmak ve yeni bir sistemi

ogrenmek igin vaktim yok”.

Bu calismada, bankacilik sektorinde yasanan hizmet hatalar
irdelenmis; hizmet hatasinin, telafi faaliyetlerinin ve degistirme maliyetlerinin

musteri Uzerindeki etkileri arastiriimistir.

2.2.ilgili Arastirmalar

Lewis ve Spyrakopoulos, 2001 yilinda “The International Journal of
Bank Marketing” dergisinde yayinlanan “Bireysel Bankacilikta Hizmet Hatasi
ve Telafisi: Musterilerin Bakis Agisindan” adli makalede, musterilerin

bankada yasanan hizmet hatalari ve telafi yontemleri karsisindaki
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degerlendirmelerini, eskiden yasadiklari hatalari, demografik 6zelliklerini ve

banka ile olan iligkilerini baz alarak degerlendirmiglerdir.

Daha 6nce yayinlanan hizmet hatasi ve telafisi alanindaki ¢alismalar
genellikle Amerika ve ingiltere’de yapildidi icin farkli bir arastirma olmasi
acisindan Ulke olarak Yunanistan secilmistir. Makalede Yunanistan'daki
bankacilik sektori hakkinda bilgi verilmis ve henuz sistematik bir sekilde
hizmet telafisi sunulmadigi belirtilmistir. Telafinin genellikle sorun ortaya
ciktiginda ya da musterinin sikayeti Uzerine gergeklestigi ayrica musteriyi

sikayete tesvik eden yontemlerin de gelismedigi belirtiimigtir.

Arastirma finansal hizmet sektorindeki hizmet hatasi ve telafi
yontemlerini magterinin bakis agisindan degerlendirmek Uzere yapilmistir.
Musterilerin hatalara verdikleri onemi, telafi ydntemlerinin etkin olup
olmadiklari hakkindaki dusunceleri ve karsilastiklari farkli hatalar ve farkli
telafi yontemleri arasinda algilarinda degisiklik olup olmadigi belirlenmek

istenmistir.

Ornek kiitle olarak Yunanistan’da hizmet veren genis sube agina sahip
iki banka secilmigtir. Kolayda érnekleme ile 2 banka subesindeki 48 bireysel
musteriye ulasiimig, onlarla mulakat yapilmistir. Mdlakatlarda katihimcilarin
bankada daha 6nce vyasadiklari problemleri dusUnmeleri istenmis ve
memnuniyetsizlikleri 7’li Likert olcegine tabii tutulmustur. Sonrasinda ise
bankanin tutumu sorulmus ve 7’li Likert Olceginde degerlendirmeleri
istenmistir. Bu sekilde 11 tane hizmet hatasi 5 grup altinda toplanmis ve

ayrica 7 tane hizmet telafisi ydontemi belirlenmigtir.

Belirlenen Hizmet Hatalari:

1. Banka prosedurleri

- Blrokrasi, yavas bankacilik

- Musterinin bankadaki isleyis hakkinda tam bilgi sahibi olmamasi
2. Hatalar

3. Calisanlarin davraniglari ve egitimleri
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- Banka prosedurlerini bilmeyen ¢alisanlar
- Isteksiz ¢alisan ya da yavas hareket eden ¢alisanlar

4. Fonksiyonel / teknik hatalar

Uzun kuyruklar ya da kuyruk sirasinda uyulmama
Hizmet dist ATM
ATM yetersizligi

Sube agi yetersizligi

Hesap aclilisi, kredi kulandirimi sirasindaki anlasiimaz ifadeler

5. Adil ticaret uygulamalari hakkinda bankanin hatali tutumu ya da ihmali

Belirlenen Telafi yontemleri:

1. Dizeltme

2. Sikayette bulunan musgterilere istisnai davranislar gosterme

3. Aciklama: Hata bankadan kaynaklanmaktadir, su tedbirleri alirsaniz tekrar
yasamazsiniz

4. Ozir dileme

5. Tazminat: para ya da bagka seyler

6. Yonlendirme: Sikayeti bagka ¢alisana ya da Ust dlzey yoneticiye iletme

7. Hicbir sey yapmama: Telafi girisiminde bulunmama

Mulakatlar tamamlanip, karsilasilan hizmet hatalari ve telafi yontemleri
gruplandiriidiktan sonra anket uygulamasi baslatiimistir. Arastirmanin

sonucunda 183 anket toplamistir ve toplamda 5 hipotez test edilmistir.

Elde edilen sonuglar su sekildedir (Levis ve digerleri, 2001);

- Musterilerin hizmet hatalarini ve telafi yontemlerini degerlendirmeleri
farkhlik gostermektedir.

- Telafi yontemlerinin etkinligi farkli hata ¢esitlerinde degismemektedir.

- Mdusgterilerin bazi tip hatalarin 6nemine dair algilari eski deneyimlerine
dayanmaktadir. Musteriler daha once yasadiklari hatalarin daha 6nemili

oldugu yargisinda bulunmaktadir.
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- Musterilerin hatalarin 6nemine dair algilar yasa, cinsiyete ya da gelire bagl
degildir. Fakat telafinin etkinligine dair algilarina bakilacak olursa daha
yuksek gelire sahip olanlarla daha yasli gruplar daha fazla telafi talebinde
bulunma egilimindedir.

- Daha uzun zamandir bankanin hizmetlerinden faydalanan musgteriler ile
daha yuksek meblagda bankada fonu bulunanlar daha fazla hizmet telafisi

talep etmektedirler.

Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii 6grencisi Giilgiin Canakgéz,
2008 yilinda hazirladigi “Hizmet telafisinin Musteri Memnuniyeti Uzerine
Etkileri: Turk Bankacilik Sektorid Uygulamasi” adli yuksek lisans tezinde,
hizmet telafisinin musteri memnuniyeti Uzerine etkilerini ve memnuniyet

dizeyinin etkilendigi faktorleri arastirmistir.

Aragtirmanin ilk béliminde hizmet ve musteri memnuniyeti kavramlari
aciklanmis, ikinci boéliminde ise hizmet hatalarina karsi firmalarin
yapabilecekleri hizmet telafisi stratejilerine yer verilmistir. Ardindan da hizmet
telafisi ve musteri memnuniyeti iligkisi detaylariyla incelenmistir. Hizmet
hatalarinin  gesitleri, uygulanabilecek telafi stratejileri anlatilarak Turk

bankacilik sektori uygulamasina yer verilmistir.

Hizmet telafisinin musteri memnuniyeti Uzerine etkilerinin incelendigi
calismada anket yontemi secilmis ve kolayda ornekleme ile segilen 250

kisiye anket formu gonderilmis ve 210 anket yanitlanarak geri ddonmusgtur.

Canakgéz'in hazirladigi anket 25 sorudan olusmaktadir. Oncelikle
anketin kim tarafindan hazirlandid1 ve ne amagla kullanilacagina yer verilmis,
ardindan hizmet telafisi ile ilgili kisa bir agiklama yapilmistir. Anketi sadece
daha d6nce bankacilik alaninda hizmet hatasi ile karsilasan katilimcilarin
cevaplamasi istenmis, daha 6nce hi¢ hizmet hatasi yasamamis oldugunu

belirten kigilere anket uygulanmamistir.
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Anketin guvenilirlik duzeyini saptamak amaciyla Alpha Modeli ve
Cronbach Alfa guvenilirlik katsayisi kullanilmis, bu deger anketteki 13
(Hizmet telafisi stresince bankadan memnuniyet duzeyi), 14 (Hizmet telafisi
suresince banka personelinden memnuniyet dizeyi), 18 (Hizmet hatasi
sonrasinda banka faaliyetlerinin beklentileri karsilama duizeyi) ve 19.
(Bankanin verdigi hizmetten duyulan memnuniyet duzeyi) sorular igin

hesaplanmigtir. Deger (0,8940) glvenilir olarak bulunmustur.

Calismada anlamsal farklilik teknigi tercih edilmistir ve bu kapsamda
“Bagimsiz Orneklem t Testi”, “Friedman Testi”, “Ki-Kare Testi” ve “Tek
Orneklem t Testi” uygulanmistir. Ayrica degiskenler arasindaki iliski olup
olmadigini, varsa hangi yonde ve ne gugte iligki oldugunu tespit etmek Uzere
“Korelasyon Analizi” ve “Kismi Korelasyon Analizi” yapilmistir. Son olarak da
“‘Coklu Regresyon Analizi” ile telafi memnuniyetinin bilesenlerinin etkisinin

yonu ve gucu belirlenmigtir.

Anket sonuglarina gore; yasadiklari hizmet hatasi banka tarafindan
telafi edilmeye caligilan katilimcilarin, telafi edilmeye c¢alisiimayan
katilimcilara gore, bankanin verdigi hizmetten duyduklari memnuniyetin daha
yuksek oldugu ayrica yasadiklari hizmet hatasi banka tarafindan telafi
edilmeye caligilan katilimcilarla, telafi edilmeye calisilmayan katilimcilarin
benzer seviyede agizdan agiza iletisime gectigi saptanmistir. Musterilerin
ciddi olarak degerlendirilen hatalarla ilgili bankaya sikayette bulundugu ve
sikayette bulunulan hatalarla ilgili olarak daha ylksek duzeyde agizdan agiza
iletisime girme egiliminde olduklari birlikte degerlendiriimis ve hizmet
hatasinin banka agisindan olumsuz sonuglarinin tahmin edilenin Ustliinde
oldugu ileri surtlmustir. Katilimcilarin tamaminin hatanin nedeni olarak
kendisi disindaki faktorleri (banka, c¢alisan, sistem, vb.) gostermesi
sonucunda firmalarin hata musterilerden de kaynaklansa, hatanin
sorumlulugunu Ustlenerek telafi faaliyetlerini etkili bir sekilde ydnetmeleri

gerektigi irdelenmigtir (Canakgoz, 2008).
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Jones, Reynolds, Mothhersbaugh ve Beaty, 2007 yilinda “Journal of
Service Research” dergisinde yayinlanan “Degistirme Maliyetlerinin Rasyonel
Ciktilar Uzerindeki Olumlu ve Olumsuz Etkileri” adli makalede, musterinin
memnuniyetini gdzetmeksizin sadece musterinin baska isletmeye gitmesini
engelleme araci olarak gorulen degistirme maliyetlerinin, isletme igin uzun
dénemdeki etkilerini ortaya cikartmak istemislerdir. Onceki calismalardan
farkli olarak degistirme maliyetlerinin etkilerini, olumlu etkiler ve olumsuz

etkiler olmak Gzere ikiye ayirmiglardir.

Aragtirmalarinda degistirme maliyetlerinden sosyal maliyeti (hizmet
sunucusundaki caligsanlar ile sahip olunan dostluk ve iyi iligkilerin
kaybedilmesi) ve fayda kaybini (mUsterinin sahip oldugu cesitli imtiyazlar )
olumlu; prosedurel maliyeti (yeni hizmet saglayicisi bulmak igin katlaniimasi
gereken zaman kaybi, emek, ¢aba ) ise olumsuz olarak siniflandirmislardir.
Ayrica degistirme maliyetlerini de temelinde yatan dogal kisittamalara goére
duygusal olarak bagli olma (hizmet almaya devam edecedim ¢unku
istiyorum) ve hesaba dayali bagli olma (hizmet almaya devam edecegdim

¢unkl buna mecburum) seklinde incelemiglerdir.

Jones ve digerlerinin uyguladigi ankette, duygusal olarak bagl olmayi
ve hesaba dayali bagli olmayi birbirinden ayri tutabilmek icin katilimcilarin
yarisindan, bir suredir hizmet aldiklari ve hakkinda olumlu disundukleri
firmalari g6z 6ninde bulundurarak cevap vermelerini, diger yarisindan ise bir
suredir hizmet aldiklari fakat hakkinda olumsuz duastundukleri firmalari
dusunerek cevap vermelerini istemislerdir. Anket online dagitiimis, toplamda
863 gecerli anket elde edilmistir. Bunlarin 484’0 firma ile olumsuz iligki

yasayanlardan, 379’u ise olumlu iliski yasayanlardan donmastur.

Yapilan arastirmada “hizmet almaya devam edecedim ¢unku
istiyorum” diyenler sosyal giderler ve fayda kaybi nedeniyle marka
degistirmeyen musterileri grubu olarak belirlenmistir. Bu grubun isletmeye
karsi olumlu duygular hissetligi gézlenmigtir. Halbuki “hizmet almaya devam

edecedim ¢unkl buna mecburum” diyenler yani prosedurel giderler sebebiyle
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marka degistirmeyenlerin, kendilerini hapsolmus, esir alinmis hissettikleri ve

markaya kars! nefret gibi olumsuz duygular besleyebildikleri saptanmistir.

Bunun sonucunda musterilerle hesaba dayali bagl olma seklinde
kurulan iligkilerin tekrar satin almayi arttirmasina ragmen isletme agisindan
yuksek risk icerdigi ve yarattidi olumsuz sonuglarin mutlaka g6z 6ninde
bulundurulmasi gerektigi belirtiimigtir. Gelisen olumsuz duygular sadece o
kisiyi etkilemekle kalmayip olumsuz agizdan agiza iletisimi de arttirdigi igin
isletme igin etkisi daha genis olacaktir. Oysaki duygusal olarak bagli olmayi
olusturan sosyal maliyet ve fayda kaybina agirlik verilmesinin hem tekrar
satin almayi arttirdigi hem de olumlu duygulari pekistirdigi goralmustar

(Jones ve digerleri, 2007).



3. YONTEM

Bu boélimde, arastirmanin modeli ve modele bagli gelistirilen
hipotezler aciklanmig, arastirmanin evreni ve Orneklemi belirtiimigtir.
Sonrasinda, veri toplama arag¢ ve teknikleri ile veri toplama slrecinde elde

edilen verilerin istatistiksel analizleri sunulmustur.

3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Literatlr arastirmasinda elde edilen bilgiler dogrultusunda, arastirma
sorularini cevaplamaya yonelik, degiskenler arasi iliskileri belirtecek sekilde

olugturulan arastirma modeli Sekil 3.1.’de sunulmustur.

[ Hizmet Telafisi }

/ Hizmet Hatasi \

- Hatanin (Hizmet
Kaynagi »| Sunucusunda
- Hatanin Sikhgi Kalma / Gitme
- Hatanin Onem Egilimi
Derecesi
/Degi§tirme \
Maliyetleri
- Sosyal Maliyet
- Fayda Kaybi
v - Proseddirel
Maliyet
Olumsuz Agizdan K Y /
Agiza iletigim

Sekil 3.1. Aragtirma Modeli
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Literatir taramasi dogrultusunda ve arastirma modeli kapsaminda

olusturulan hipotezler asagida belirtiimigtir.

H1: Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim, hatanin kaynagina gore

farkhlik gostermektedir.

H2: Hizmet telafisi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, hatanin kaynagina

gore faklilik gostermektedir.

H3: Hata sonrasi olumsuz agdizdan agiza iletigsim, hizmet hatasinin sikligi ile
iligkilidir.

H4: Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim, hizmet hatasinin énem

derecesi ile iligkilidir.

H5: Telafi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, demografik 6zelliklerden

cinsiyete, yasa ve egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.

H6: Telafi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, bankadan hizmet alinan

sure ile iligkilidir.

H7: Degistirme maliyetlerinden sosyal maliyet, fayda kaybi ve prosedurel

maliyet boyutlari bankadan hizmet alinan sure ile iligkilidir.

H8: Degistirme maliyetlerinden sosyal maliyet, fayda kaybi ve prosedurel

maliyet boyutlari hizmet hatasinin 6nem derecesi ile iligkilidir.

H9: Degistirme maliyetlerinden algilanan sosyal maliyet demografik
Ozelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna gore farkhlik

gOstermektedir.
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H10: Degistirme maliyetlerinden algilanilan fayda kaybi, demografik
Ozelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna goére farklilik

gOstermektedir.

H11: Degistirme maliyetlerinden algilanan prosedurel maliyet demografik
Ozelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna goére farklilik

gOstermektedir.

H12: Bireysel ve ticari musterilerin, telafi sonrasi memnuniyet ve kalma

egdilimleri farklihk gostermektedir.

H13: Degistirme maliyetlerinden hissedilen sosyal maliyet, fayda kaybi ve

prosedurel maliyet, bireysel ve ticari mugterilere gore farkllik géstermektedir.

3.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmada hipotezlerin test edilmesine olanak saglayan evren,
bankacilik sektorinde bireysel ya da ticari faaliyetlerini gergeklestirirken
hizmet hatasina magruz kalmis tum musterilerdir. Canakg6z’iin 2008 yilinda
yapmis oldugu arastirma baz alinarak bankacilik sektdrinden faydalanan
musterilerin %75’lik bir kisminin daha 6nce hizmet hatasi ile kargilastigi
varsayllmis ve ana kuitlenin timdne ulasmanin mimkin olmamasindan
dolayl vyapilacak anket sayisini belilemede asagidaki formulden

yararlaniimistir. Orneklem hacmi (Hair, Bush, Ortinau; 2003):

. PPxQ°

H=7IX -
P

n = Orneklem buyUklugu
z = Guvenilirlik duzeyi ile iligkili standartlastirilmis z degeri
P = Ana kitlenin (populasyon) istenen ozellikleri tasidigi dasinulen kismin

yuzdesi
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Q = (1-P) Ana kitlenin istenen 6zellikleri tagimadigi disunulen kismin yuzdesi

a= Kabul edilebilir hata duzeyi (% olarak)

Buna goére, ana kitlenin %75’lik kisminin daha oOnce bankacilik
alaninda hizmet hatasi ile karsilastigi varsayimi ile %95 guvenilirlik
dizeyinde, o6rneklem buyukluglu 186 kisi olarak saptanmistir (Canakgoz,
2008).

Arastirmadaki hipotezleri test edebilmek icin birincil verilere ihtiyag
duyulmus, bundan dolayl anket yontemi tercih edilmistir. Anket calismasi
daha ¢ok musteriye ulasiimasi hedeflendigi igin iki kanaldan yurGtalmustar.
Bir kismi yuz yuze anket uygulamasiyla gercgeklestiriimis, bir kismi ise online

anket uygulamasi ile dagitiimistir.

10 Mart — 02 Nisan 2012 tarihleri arasinda kolayda oOrnekleme ile
toplamda 286 vyanitlanmis anket formu elde edimis ve yapilan
degerlendirmeler sonrasinda 263 tanesi gegerli kabul edilip, analize tabii

tutulmustur.

3.3. Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Veri toplama araci olarak bes noktali Likert dlgegine gore hazirlanmig
(kesinlikle katiliyorum / kesinlikle katiimiyorum) anket formu kullaniimistir.
Bilgisayar ortaminda godnderilen anket formu, katilimcilarin kolaylikla
yanitlayabilmesi amaciyla, online anket sitesinden yararlanilarak hazirlanmis
(surveymonkey) ve elektronik posta kutularina gonderilmistir. Anketi dolduran
katilmcilarin  “bitti” segenegdini isaretlemeleriyle birlikte yanitlarin Excel
formatindaki veri tabanina kayitlari gergeklestiriimistir. Ayrica anketlerin
ihtiya¢ duyuldugunda arastirmaci tarafindan tek tek gdorintilenebilmesi
saglanmigtir. YUz yuze yanitlanan anket formlari ise banka subelerinde,

gunun belirli saatlerinde katilmak isteyen musterilere uygulanmigtir. Her iki
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anket formu da birebir benzerlik géstermektedir. Form ¢alismanin sonunda

ekte sunulmustur.

Anketler sadece daha once hizmet hatasi ile karsilasmis kisiler
tarafindan yanittanmigtir. Hizmet hatasiyla karsilasmadigini  belirten
musterilere anket uygulamasi yapiilmamistir. Online gonderilen anketlerde de

bu sekilde bir uyari ankete baslamadan iletilmigtir.

Arastirmada kullanilan anket toplam onsekiz soru ve doért bolimden
olugmaktadir. Giris kisminda anketin ne amagla hazirlandigi belirtiimis ve
konu hakkinda katilimcilarin bilgi edinmesi acgisindan “hizmet hatasi ve

hizmet telafisi” drnekler verilerek kisaca agiklanmstir.

Arastirma kapsaminda bireysel ve ticari faaliyet gosteren musterileri
birbirinden ayirabilmek igin ilk soruda katilimcilara bankacilik hizmetinden
¢ogunlukla ne amagla vyararlandiklari sorulmustur. Sonrasinda hizmet
hatalarindan cesitli drnekler verilerek hangileriyle daha 6nce karsilastiklari,
hangilerinin ise onlar i¢in daha 6nemli oldugu sorulmustur. Bu bdolimdeki
sorularin taslaklari hazirlanirken daha énce benzer konuda arastirma yapmis
olan Canakg6z’in (2008) anketinden faydalaniimigtir. Katilimcilarin
zihinlerinde magruz kaldiklari hizmet hatalari netlestirildikten sonra hizmet
hatasinin kaynagi, onlar igin O6nemi, bankanin ve kendilerinin hata

karsisindaki tutumlari gibi bilgi amacgl sorular yoneltiimigstir.

Anketin ikinci bolimini olusturan onlguncl soruda Likert Olgegine
gore hazirlanmis sorulara gegilmistir. Bu kisimdaki sorularda hizmet hatasi
sonras! ortaya gikabilecek olumsuz agizdan agiza iletisim ve telafi sonrasi
memnuniyet ve kalma egilimi faktor analizine tabii tutulacak sekilde

katilimciya yoneltilmistir.

Anketin Gguncl boliumund olusturan ondordinct soruda degistirme
maliyetleri literatir dogrultusunda U¢ boyut altinda incelenmistir. Bunlar;

sosyal maliyet, fayda kaybi ve prosedurel maliyettir. Negatif agizdan agiza
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iletisim ve degistirme maliyetleri ile ilgili sorular Jones ve digerleri (2007)

tarafindan gelistirilen dlgekten uyarlanmistir.

Son bolimde katiimcilarin demografik 6zelliklerine yer verilmistir. Elde

edilen veriler SPSS 17.0 programi ile analiz edilmigtir.

Literatir taramasi sonucu hazirlanan anket asil ¢alismada
kullanilmadan 6nce, sorularda yer alan ifadelerin anlasilirhdini ve sorularin
guvenilirligini test etmek icin 40 kisi Uzerinde 6n test galismasi yapilmistir.
Cevaplanan anketlerdeki sorulara ait guvenilirlik hesaplanmigtir. Calisma
sonucunda anketten soru ¢ikartilmasi gerekmemis olup sadece bazi ifadeler

daha belirgin hale getirilerek anket formunun son sekli olusturulmustur.

3.4. Verilerin Toplama Sureci

Uygulamanin ana kutlesini bankacilik sektorinde bireysel ya da ticari
faaliyetlerini gergeklestirirken hizmet hatasina magruz kalmis tim masteriler
olusturmaktadir. Ana kutlenin buyudklugu ve belirsizligi nedeniyle tum
musterilere ulagsmak mumkin olmamaktadir. Yapilan anket c¢alismasinin
verimli olmasi agisindan banka subeleri ve bilginin daha hizli ve daha kolay

iletilebildigi internet kanall uygulama alani olarak secilmistir.

Arastirmada yer alan hipotezlerin test asamasinda bireysel ve ticari
musteri ayriminin yapilabilmesi gerekmektedir. Sayi olarak subelerde
bireysel musteriler daha yogun ve daha ¢ok islem yaptirdidi icin online iletilen
anketlerde ticari islem yaptiran musterilere agirlik verilmigtir. Ticaret ve
Sanayi Odasina kayitli faaliyet gosteren firmalarin mail adresleri tedarik
edilmis ve 382 tacire anket formu gonderilmistir. Yinede donus orani
génderilen anket sayisina oranla ¢ok disik kalmistir. internetten génderilen

anket formu sonucunda 179 musteriden yanit alinmistir. Anketler tutarlihk ve
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analizlere uygunluk agisindan incelenmis olup 139 bireysel, 26 ticari anket

formu arastirma kapsaminda kabul edilmistir.

10 Mart — 02 Nisan 2012 tarihleri arasinda subede yapilan anket
¢alismasinda ise 107 musteriye ulasiimigtir. Yapilan inceleme sonrasinda 81
bireysel, 17 ticari anket formu igerik agisindan uygun bulunmustur. Bdylece

arastirma icin toplamda 263 gecerli anket degerlendirmeye alinmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Arastirma sonucu elde edilen 263 anket bilgisayar ortamina
aktariimis ve SPSS 17.0 programi ile analize tabii tutulmustur. Oncelikle
Likert Ol¢cedinde hazirlanmis sorularin guvenilirlik analizi yapilmigtir. Bu
kapsamda 13. Soruya faktor analizi yapilmis ve iki alt boyut altinda
gruplandiriimistir. Olusturulan gruplardan ilki “sorun karsisinda, duzeltme
girisimi yapilirsa memnun kalinm”, “yapilan telafi faaliyetleri beni tatmin
ederse bankamla g¢alismaya devam ederim” ve “bankam hizmet hatasini hizli
bir sekilde telafi edebilirse, magruz kaldigim hataya ragmen bankami
degdistirmem” sorularindan olugan telafi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi,
Alpha Modeli ve Cronbach Alfa gluvenilirlik katsayisi kullanilarak hesaplanmig
glvenilirlik katsayisi (0.737) cikmistir. ikinci alt boyut ise hata sonrasi
olumsuz agizdan agiza iletisimi belirleyen “bankamda yasadigim
olumsuzluklari arkadaslarima veya akrabalarima anlatirm” ve “yasadigim
hatalardan sonra arkadaslarimi ve/veya akrabalarimi bankayla ¢alismamalari

konusunda uyaririrm” sorularindan olugmaktadir ve a degeri (0.663) gikmistir.

Arastirma kapsaminda 14. Soruya da faktor analizi yapiimis ve Ug
alt boyut altinda gruplandiriimistir. Hipotezlerde incelenmek istenen
degistirme maliyetlerinin U¢ boyutu olan sosyal maliyet, fayda kaybi ve
prosediirel maliyet boyutlarinin guavenilirlik katsayilari sirasiyla (0.689),

(0.794) ve (0.832) cikmustir. Sosyal maliyet boyutunu “bankami degistirirsem
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banka personeliyle kurdugum yakinhgi kaybederim” ve “banka personeline
hesabimi (maas / vadeli mevduat / kredi) baska bankaya tasimak istedigimi
sOylerken c¢ekinirim” sorulari olusturmaktadir. Fayda kabini “bu bankada
kalirsam diger bankada 6demem gereken Ucret ve komisyonlardan daha
dusuk oranda 6deme yaparim”, “bu bankada kalmak bana tasarruf saglar”
sorulari olustururken prosedurel maliyeti ise “yeni bir banka bulmak ve hesap
actirmak igin yeterli vaktim yok”, “yeni bankaya ge¢gmek zor olacak” ve “yeni
bankada islemlerin nasil yapildigini yeniden 6grenmem gerekecek” sorulari
olusturmaktadir. Guvenirlik analizlerini gdsteren ¢izelgeler c¢alismanin

sonunda ekte sunulmustur.

Akgul ve Cevik’'e gore (2003);

0,00=0<0,40 ise olgek guvenilir degildir,
0,40=0<0,60 ise olgek dusuk guvenilirliktedir,
0,60=0<0,80 ise olgek oldukga guvenilirdir ve

0,80=a<I,00 ise odlgek yuksek derecede guvenilir bir dlgektir.

Akgul ve Cevik'in (2003) verilerine gore bu arastirma kapsaminda
uygulanan ankette hesaplanan alfa katsayilarinin tamamimi 0,60 Uzerinde

oldugu icin anket oldukga guvenilir sayilmistir.

Yapilan g¢alismada hipotezleri gerekli analizlere tabii tutabilmek,
farkhlik ve iligkileri tespit edebilmek igin parametrik ve parametrik olmayan
testlerden yararlaniimistir. Bu hususta Bagimsiz t-Testi, Tek Yonlu Varyans
Analizi (ANOVA), Korelasyon Analizi, Welch ve Brown-Forysythe Testleri ile

Kendall ve Spearman Testleri kullaniimistir.



4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu bdélimde arastirma kapsaminda elde edilen bulgular ve bulgulara

ait yorumlar sunulmustur.

4.1 Anket Katilimcilarinin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Anket formunu dolduran musterilerin demografik 6zelliklerine iliskin

frekans dagihimlari Cizelge 4.1."de sunulmustur.

Cizelge 4.1. Demografik Ozelliklere Ait Frekans Dagilimlari

Yizde
Yas Frekans (%)
18-24 24 9.1
25-34 133 50,6
35-44 66 25,1
45-54 24 9.1
55 ve lzeri 16 6,1
Cinsiyet Frekans Yuzde
(%)
Kadin 113 43,0
Erkek 150 57,0
Egitim Durumu Frekans Yl({,::;e
iIkégretim ve Dengi 12 4,6
Lise 49 18,6
Universite 134 51,0
Lisansusti 68 25,9
Bankalarla Calisma Siiresi Frekans Yl({,::;e
2 yildan az 20 7,6
2 yildan fazla - 4 yildan az 36 13,7
4 yildan fazla - 7 yildan az 66 251
7 yildan fazla 141 53,6
Bankacilik Hizmet Tiiri Frekans Yl({,::;e
Bireysel 220 83,7
Ticari 43 16,3
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Ankete katilanlarin yas dagilimmina bakildiginda 25-34 vyas
araligindaki  katilimcilarin  (%50,6) en vyuksek paya sahip oldugu
gorulmektedir. Onu 35-44 yas araligindaki katilimcilar (%25,1) izlemektedir.

Egitim durumuna bakildiginda ise 134 kisi ile (%51,0) Universite
mezunlarinin digerlerine oranla ¢ogunluga sahip oldugu fark edilmektedir.
Anketi 68 lisansustu (%25,9), 49 lise (%18,6), 12 ilkogretim ve dengi (%4,6)
katiimcilar yanitlamistir.  Universite ve lisansusti mezunlarinin sayica
ustinlugune, online dagilan anket formunu daha istekli ve kolay yanitladiklari
neticesinde ulasiimis oldugu dusundlmektedir. Katilimcilardan 113 Kisinin
kadin (%43) , 150 kisinin erkek oldugu (%57) gizelgede gorlimektedir.

Bankacilik hizmetinden faydalanilan sureye bakildiginda en dusuk 2
yildan az (%7,6) hizmet alanlarin yer aldigi, 2 yildan fazla - 4 yildan az
gecmisi olanlarin ise 36 Kisiyi (%13,7) olusturdugu goériimektedir. 4 yildan
fazla - 7 yildan az faydalanan kisi sayisinin 66 oldugu (%25,1) ve en yuksek
oranda 141 kisi ile (%53,6) 7 yil ve Uzeri bankacilik iglemi yaptiranlarin yer
aldig1 géze carpmaktadir. Bankacilik islemlerine birey olarak hesap agtirma
ve iglem yapabilme yasinin 18 oldugu dusundlirse, katilimcilarda yas ve

bankaciliktan hizmet alinan surenin paralellik gosterdigi ileri surulebilir.

Aragtirmamiz igin 6nemli bir diger bulgu ise bireysel ve ticari
musterilerin katilim oranidir. Ankete 220 bireysel (%83,7) ve 43 ticari (%16,3)
musteri katilmistir. Oranlar ilk etapta birbirinden uzak goérilse de bankacilik
hizmetinden faydalanan ana kutleye bakildidinda benzer dagilim sergiledigi
g6zlenmektedir. Soyle ki; bankacilik sektérinde BDDK 2011 verilerine gore
internete kayith 18.105.703 bireysel mugsteri, 1.892.315 ticari musteri
mevcuttur ve ayni sekilde 2010 yili sonu BDDK verilerine gore ise Turkiye
genelinde bireysel krediler toplam 123.653.407 bin TL, ticari krediler ise
49.903.258 bin TL hacim olusturmaktadir. Bu oranlardan yola c¢ikilarak
sonraki analizlerde bireysel ve ticari musteri karsilastiriimasinin

yapilabilecegi dusunulmustar.
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4.2. Hizmet Hatalarina iliskin Bulgular

Anketin ikinci sorusunda katilimcilardan bankacilik iglemleri sirasinda
magruz kaldiklari hizmet hatalarini isaretlemeleri istenmigtir. Yapilan analiz
sonrasinda katilimcilar arasinda en ¢ok magruz kalinan hatanin telefon
bankaciliginda musteri hizmetleri temsilcisine ulasmadaki zorluk oldugu
gorulmustar. Hizmet disi ATM’ler ikinci sirada yer alirken, banka personelinin
yavashigi Uglncu sirada yer almistir. Katilimcilarin egitim durumunun
Universite ve yas araliginin 25-44 arasinda yogunlastigi g6z o6nunde
bulunduruldugunda, sube haricindeki alternatif dagitim kanallarini tercih
ettikleri ve o kanallarda da ayni sekilde hizmet hatalarina magruz kaldiklari
fark edilmistir. Karsilasilan tUm hatalara yonelik istatistikler Cizelge 4.2.de

yer almaktadir.

Cizelge 4.2. Magruz Kalinan Hizmet Hatalarina Yonelik Frekanslar

Hizmet Hatalan Frekans |Yiizde

Hatali hesap 6zetleri, dekontlar, dékumler, vb. 18 6,8
Banka prosedurlerinden kaynaklanan burokrasi, yavas bankacilik 113 43
Banka personelinin yavashgi (gereksiz bekletiime) 116 441
Banka personelinin saygisizligi vb. davranissal bozukluklar 38 14,4
Banka personelinin bilgi ve dikkat diizeyinin dislikliigii sebebiyle 52 19.8
islemin hatali yapiimasi ’
Sistemsel nedenlerle talep edilen islemlerin gerceklestirilememesi 92 35
Uzun kuyruklar ve/veya kuyruk sirasina uyulmama 107 40,7
Hatali gergeklestirilen / gergeklestiriimeyen otomatik &deme 36 13.7
talimatlar '
Hizmet disi ATM’ler 120 45,6
internet bankaciliginda yaganan aksakliklar 59 22,4
islemle ilgili anlasilan tutardan yilksek komisyon vel/veya masraf

oo : 105 39,9
tahsil edilmesi
Telefon bankaciliginda musteri hizmetleri temsilcisine ulagmadaki

153 58,2

zorluk
Diger 10 3,8

Not: Bu soruda yasanan tium hatalarin gériimesi agisindan katilimcilarin
birden fazla secenek isaretleyebilmeleri saglanmigtir.
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Anketin Ugunclu sorusunda katilimcilardan onlar icin digerlerinden
daha 6nemli olan Ug¢ adet hizmet hatasini segip en énemli, dnemli ve daha az
onemli olacak sekilde birden tge dogru degerlendirmeleri istenmistir. Yapilan
analiz sonucunda en O©Onemli hatanin “telefon bankaciliginda musteri

hizmetleri temsilcisine ulagsmadaki zorluk” oldugu saptanmistir.

Onem agisindan ikinci sirada “iglemle ilgili anlagilan tutardan yiiksek
komisyon ve/veya masraf tahsil edilmesi” yer almaktadir. Magruz kalinan
hatalar arasinda altinci sirada yer alan madde, belki de etkisi o anda fiziksel
kayip olarak hissedildigi igin katimcilar arasinda o6nemli bir yerde

nitelendirilmistir.

Hizmet disi ATM’ler ise katihmcilar arasinda Uguncl derecede
onemli gorulen hizmet hatasi turudir. Hiz kazanmak amaciyla alternatif
dagitim kanallarina yonelen musteriler, kendilerini yavaglatan ya da islem
yapmalarini engelleyen problemleri, diger hatalara nazaran énemli bir sekilde

degerlendirmiglerdir.

Cizelge 4.3. Hizmet Hatasinin Kaynagina Yonelik Frekanslar

Hatanin Kaynag Frekans Yuzde
Personelden 79 30,0
Sistemden 164 62,4
Kendinizden 14 5,3
Diger 6 2,3

Katilimcilara hizmet hatasinin  hangi nedenden kaynaklandigi
soruldugunda %62’si sistemsel arizadan, %30u ise personelden
kaynaklandigini belirtmistir. Personelden ya da sistemden kaynaklanan
hatalarin mdugteriler tarafindan nasil algilanacad: arastirma kapsaminda

incelenmistir.
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4.3 Hata Sonrasi Miisteri Davranislarina iligkin Bulgular

Hata sonrasi musteri davranislarina iligkin istatistikler Cizelge 4.4.’te
sunulmustur. Yapilan analize gore 144 musteri (%54,8) o anda rahatsiz
olduklari durumu personele veya yetkili kisiye bildirmistir. Buna karsit olarak
54 kisi (%10,3) sikayetini dile getirmeden banka degisikligine gittigini

belirtmigtir.

Hirschman (1970), rekabet¢i pazarlarda tatmin olmayan musterilerin
sikayetlerini dile getirmeden kolaylikla baska firmaya gecebildigini, buna
karsin, tekelci pazarda ise bagka firmaya gegmek mumkin olmadigindan
musterilerin sikayette bulunmay! iyilestirme ve telafi igin tek yol olarak
gOrebildigini 6ne surmustir. Buradan yola cikarsak banka sayisinin fazla
olmasina ragmen, belki de degistirme maliyetleri nedeniyle, musterilerin
tekelci pazarda hareket ettigi gibi davraniglarini strdtrdiklerini ileri

surebiliriz.

Blodgett ve digerleri (1997) ise, musterilerin satin aldiklari pahali
drdnlerden tatmin olmadiklarinda, ucuz durunlerden tatmin olmadiklari
zamana gore sikayetlerini daha fazla dile getirme egiliminde olduklarini

saptamistir.

Yeni mugteri bulmanin zorlugunun anlagildigi bir zaman diliminde
musterilerin yaklasik %10’'unun belki de yetersiz sikdyet mekanizmasi
nedeniyle firmadan ayrilmasi, Uzerinde durulmasi gereken hassas bir
konudur. Ayrica 140 Kisi (%53,2) arkadagslarina veya akrabalarina yasadigi
hatadan bahsetmigstir. Hata sonrasi negatif agizdan agiza iletisimin ylksek
duzeyde gergeklestigi gortlmektedir. Demek ki, musteriler sadece kendileri
olumsuzlugu yasamakla kalmayip, paylasarak daha fazla kisiye etki

etmektedirler.
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Cizelge 4.4. Hata Sonrasi Miisteri Davraniglarina Yonelik Frekanslar

Misteri Davraniglari Frekans | Yizde

O anda subedeki personele / sube yetkilisine sikayette bulundum 144 54,8
Eposta ile sikayetimi ilettim / bankanin genel merkezine mektup

génderdim 58 22,1
Sosyal medyada paylastim 36 13,7
Yasal yollara bagvurdum 15 57
Arkadaslarima, akrabalarima hatadan bahsettim 140 53,2
Yasadigim hatayla ilgili olarak herhangi bir iletisimde bulunmadim 27 10,3
Bir iletisimde bulunmadim ancak bankami degistirdim 54 20,5

Not: Bu soruda katiimcilarin birden fazla secgenek isaretleyebilmeleri
saglanmistir.

4.4. Hata Sonrasi Bankanin Tutumuna iliskin Bulgular

Hata sonrasinda bankanin tutumunun magsterinin - hizmet
sunucusundan faydalanmaya devam etme ya da bagka bir bankaya gegme

kararini vermesinde 6nemli rol oynadigi digunulmektedir.

Bu arastirmada hizmet telafisi girisimlerinden en siklikla kullanilan
Ozur dileme, iglemi duzelterek yeniden yapma ve ek tazminat (kredide faiz
indirimi, kredi kartina nakit puan yukleme, vadeli mevduata ek faiz verme, vb.
ile 6dullendirme) sunma incelenmigtir. Bu amagla hazirlanan altinci soruda
ayrica, telafi yontemlerinin musterinin tatmin didzeyini godstermesi de

istenmistir.

Katilimcilarin %26,2’si hatali islem sonrasinda kendilerinden 6zur
dilendigi fakat bu telafi yonteminin kendileri igin tatmin edici olmadigini
belirtmislerdir. Ozir dileme sonrasinda katilimcilarin sadece %12,9'u
kendilerini tatmin olmus hissederken, iglemin duzeltilerek yeniden yapildigdi
durumlarda tatmin orani %26,6’ya ¢ikmistir. Burada dikkat edilmesi gereken
diger bir bulgu ise hizmet hatasiyla karsilasan musterilerin %34,2’sine yonelik

bankanin herhangi bir telafi girisiminde bulunmayisidir. Bankanin hizmet
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telafisi girisiminde bulunmamasi belki de musterilerin gikayetlerini
iletmemesiyle ilgilidir. Eger bu nedenle musteriler kaybediliyorsa bankalarin
musterin  kolayca sikayetlerini iletebilecekleri  sistemler  kurmalari
gerekmektedir. 444°li musteri danigsma hatlari bu amaca yonelik dizenlenmis
olsa bile anket sonuglarina gore en ¢ok sikayet edilen durumun telefonda
musteri hizmetleri temsilcisine ulagsmadaki zorluk oldugunun bir kez daha

vurgulanmasina gerek duyulmustur.

Aragtirma sonuglari Wirtz ve Mattila’nin (2004), telafi hizi, 6zir
dileme ve tazminat vermenin tuketici tepkilerine etkisini arastirdiklari
calismalarindaki sonuglarla paralellik gdstermistir. 2004’teki ¢alismalarinda
telafinin hemen oldugu ve 6zrin sunuldugu durumlarda, tazminatin gerekli
olmayabilecedi, belirli sartlar altinda ise tazminat sunulmasinin memnuniyeti

artirmada etkili oldugunu belirtmiglerdir.

Cizelge 4.5. Hata Sonrasi Bankanin Tutumuna Ydnelik Davraniglar ve
Etkileri

Davraniglar ve Etkileri Frekans Yizde

Ozir dilediler ve bu beni tatmin etti 34 12,9
Ozdr dilediler fakat bu beni tatmin etmedi 69 26,2
islemimi dlizelterek yeniden yaptilar ve bu beni tatmin etti 70 26,6
islemimi diizelterek yeniden yaptilar fakat bu beni tatmin etmedi 46 17,5
Ek tazminat sundular ve bu beni tatmin etti 6 23

Ek tazminat sundular fakat bu beni tatmin etmedi 3 1,1

Banka, hatayi dizeltme girisiminde bulunmadi 90 34,2

Not: Bu soruda katiimcilarin birden fazla secgenek isaretleyebilmeleri
saglanmistir.

Schweikhart ve digerlerine (1993) godre, hizmet hatasi karsisinda
hemen ve daha sonra takip asamasinda yapilacak faaliyetler psikolojik ve
somut faaliyetler olarak iki grupta incelenebilir. Psikolojik telafi ¢abalari
musteri ihtiyaclarina ilgi gosterildigi ve empati kuruldugu igin durumu

yatistirmak ve problemi dindirmek Uzerinde dogrudan etkilidir.
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Katilimcilara hangi telafi girisiminin onlar icin daha 6nemli oldugu
soruldugunda ise Cizelge 4.5.le orantili cevaplar alinmistir. Yapilan
degerlendirmelere gore hizmet hatasina magruz kalan musterilerin %74°U igin
en 6nemli telafi faaliyetini “sorunlarina ¢ézum Uretilmesi/islemin dogru olarak
tekrar yapilmasi” olusturmustur. Masteriler hizla sorunlarina ¢6zim
uretilmesini istemislerdir. Ikinci sirada “6ziir dilenmesi”, en son olarak da “ek

tazminat sunulmasi” yer almigtir.

4.5. Banka Degistirme Davranisina iliskin Bulgular

Ankete katilan musterilerin, daha 6nce ka¢ kez asil kullandiklari
bankayi degistirdiklerini ve bu dedisiklige neden yoneldiklerini acikliga

kavusturmak icin soru on ve onbir hazirlanmistir.

Yapilan degerlendirmeler dogrultusunda hizmet hatasina magruz
kalmis katilimcilarin %20’sinin banka degisikligine gitmedigini, %44’Gnun bir
kez degistirdigini, %31’inin 2-4 kez arasi asil kullandiklari bankayi
degistirdikleri; sadece %5’'inin 4 seferden fazla asil kullandiklari bankayi
degistirdikleri saptanmigtir. Banka degistirme nedeninin sadece hizmet
hatalarindan kaynaklanmadigi dasunuldigu icin katilimcilara bugine kadar

neden banka degistirdikleri sorulmustur.

Bankanin hizmet telafisi karsisinda katilimcilarin  %45’i  tatmin
olmadigi belirtirken, yetersiz hizmet telafisi girisimi sonucunda sadece %20’si
banka degisikligi yaptigini bildirmistir. Demek ki, hataya magruz kalan ve
bekledigi sekilde dizeltme girisimiyle karsilasmayan %25’lik kesim baska

nedenlerden 6turt banka degisikligi yapamamaktadir.
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Cizelge 4.6. Musterilerin Banka Degistirme Nedenleri

Banka Degistirme Nedenleri Frekans Yizde

Banka personelinden kaynaklanan hatalar (saygisizlik, ilgisizlik,

. 68 25,9
hatali islem)
Sistemsel hatalar (gerceklesmeyen talimatlar, yanlis ekstreler, vb) 68 25,9
Alternatif dagitim kanallarinda yasanan aksakliklar (ATM, internet

Ny 35 13,3

bankaciligi)
Maas alinan bankanin degismesi 108 41,1
Adres degisikligi 16 6,1
Yeterli olmayan hizmet telafisi girisimi 52 19,8
Diger 14 53

Not: Bu soruda katiimcilarin birden fazla secgenek isaretleyebilmeleri
saglanmistir.

Ruyter ve Wetzels (1998) degistirme maliyetlerinin, hizmetlerde
urinlere gore daha yuksek oldugunu ve bankacilik gibi hizmet sektérinde
faaliyet goOsteren isletmelerde daha da oOnemli rol oynadidini ileri
surmulglerdir. Bazi durumlarda musteriler, bankanin sundugu hizmetten
memnun olmasalar bile degistirme maliyetleri yizinden ayni bankayi tercih

etmeye devam etmektedirler.

Calismada, banka degisikligi yapamayan kesim 6zellikle incelenmistir.
Hangi degistirme maliyetlerinin etkisinde kalarak banka degistiremedikleri
yanitlanmaya c¢alisiimis ve bu masgterilerin hangi 6zelliklerine goére farkllik
gosterdikleri hipotezlerle test edilmigtir. Hangi degistirme maliyetinin
musterinin gitmesini daha c¢ok engellediginin tespit edilmesinin bankalara

rekabet avantaji saglayacagi dusunulmasgtar.

Cizelge 4.7de ankette 13. Soruya ait arastirimak istenen bagliklar
sunulmaktadir. Bunlar; hata sonrasi sikayet etme, hizmet telafisi sonrasi
memnuniyet ve kalma, hizmet hatasi sonrasi gitme, olumlu agizdan agiza

iletisim ve olumsuz agizdan agiza iletigsimdir.
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Cizelge 4.7. Ankette Yer Alan 13. Soruya ait Frekans Dagilimlar

o €| E E < g o g
X2 | 2 [2>| 6 | X0
Sorular £2| & SE| £ | EZ
n=| = |=€c| E w £
S5 8 |EE| 53 | <3
X | ¥ g+ 8 S
Hata Sonrasi Sikayet Etme
Bankamda iglem yaptirirken sorun yasarsam, o Fr| 130 | 91 21 18 3
anda sikayette bulunurum % 49 35 8 7 1
Hizmet Telafisi Sonrasi Memnuniyet ve Kalma
Sorun karsisinda, dizeltme girisimi yapilirsa Fr| 163 | 90 6 2 2
memnun kalirim % 62 34 1
Bankam hizmet hatasini hizli bir sekilde telafi Frl 102 | 120 | 28 10 3
edebilirse, magruz kaldigim hataya ragmen
bankami degistirmem % | 39 46 11 1
Yapilan telafi faaliyetleri beni tatmin ederse, Fr| 107 | 132 | 17 3
bankamla ¢alismaya devam ederim % 41 50 7 2 1
Hizmet Hatasi Sonrasi Gitme
Banka sorunuma ¢6zim getirse bile, segme Frl 20 61 78 89 15
sansim olursa, hata sonrasinda baska bankayla
calismak isterim % 8 23 | 30 34
Maagimi aldigim bankada hizmet hatasi ile Fr| 56 120 | 45 37 5
karsilasirsam, bankacilik islemlerimin gogunu
maasimin yattigi bankadan farkli bir bankada % 21 46 17 14 2
geceklestiririm
Olumlu Adizdan Agiza iletisim
Yapilan telafi faaliyetlerini arkadaglarima ve/veya Fr| 99 126 | 23 11 4
akrabalarima anlatirm % 38 48 9 4 2
Olumsuz Adizdan Agiza iletisim
Bankamda yasadigim olumsuzluklari Fr| 115 | 120 | 16 8 4
arkadasglarima ve/veya akrabalarima anlatirim % 44 46 6 3 2
Yasanan hatalardan sonra arkadasglarimi ve/veya | Fr 96 94 44 23 6
akrabalarimi bankayla ¢alismamalari konusunda
uyaririm % 37 36 17 9 2

4.6. Etkin Hizmet Telafisine iliskin Bulgular

Cizelge 4.7.’de 0Ozet olarak verilen frekanslar katilimcilarin buydk
¢ogunlugunun, bankanin hizmet hatasini hizli bir sekilde telafi ettigi durumda,

magruz kaldiklari hataya ragmen ayni bankayla c¢alismaya devam
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edeceklerine dair bulgular vermektedir. Etkin telafiyle birlikte memnuniyet

yaratildiginda bu oran nerdeyse %90’lara ulasmaktadir.

Bu verilerle gelisecek sekilde soru kalibi degistirilip, segme sansim
olsaydi baska bir bankayla calisirdim onerisi getirildiginde, katilimcilarin bu
sefer %30’a yakin bir bolumunun baska bir bankaya ge¢mek istedikleri fark
edilmigtir. Tki durum arasindaki geligkinin degistirme maliyetlerinden
kaynaklandigi dusunulmektedir. “Segcme sansim” kelimesinin musterilerin
zihninde degistirme maliyetlerinin olmadigi durumu canlandirdigi ve buna
bagli olarak engeller olmadan daha ¢ok kisinin baska bankaya gegebilecegi

gozlenmigtir.

4.7. Agizdan Agiza iletisime iliskin Bulgular

Brown ve Reingen (1987) aldiklari hizmetten tatmin olmayan
musterilerin memnuniyetsizliklerini ortalama olarak dokuz ila on Kkigiye
anlatirlarken, tatmin olanlarin memnuniyetlerini ortalama olarak sadece dort

ila bes kisiye anlattigi saptamistir.

Anket sonuglar karsilastirildiginda hizmet hatasi sonrasi olusan
olumsuz agizdan agiza iletisim (musterilerin %90’1) ile bankanin yapacagi
etkin hizmet telafisi ile olusan olumlu agizdan agiza iletisim oralarinin
(mUsterilerin  %86’s1) birbirine yakin oldugunu goérulmektedir. Bankacilik
sektorinde guvenin de ¢ok 6n planda olmasi belki de musterilerin duyduklari
memnuniyeti arkadaslariyla ya da yakinlariyla paylasmalarina neden

olmaktadir.

4.8. Degistirme Maliyetlerine iliskin Bulgular

Bu cgalismada degistirme maliyetleri (¢ boyut altinda incelenmigtir.
Degistirme maliyetlerine ait faktor ve frekans dagilimlari Cizelge 4.8.de 6zet

halinde sunulmustur. Katilimcilarin yanitlarina bakildidinda yaklagik 10
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musteriden 1 tanesi igin sosyal maliyetin énem tasidigi; 5 musteriden 1’i

tanesi icinse fayda kaybinin 6nem tasidigi goéraimustar.

Prosedurel maliyet boyutu farkliliklariyla géze ¢carpmaktadir. Maliyete
iligkin “katihyorum” ve “katilmiyorum” secgeneklerine ait yuzdeler birbirine ¢cok
yakin seyretmektedir. Musterilerin yaklasik %32’si degistirme maliyetlerini
onemli bulurken %35'i 6nemsiz bulmustur. Hangi musteri grubunda
prosedurel maliyetlerin etkisinin daha ylksek hissedildiginin arastirmasi bu

¢alismada ayrica yapimistir.

Cizelge 4.8. Degistirme Maliyetlerine Yonelik Frekanslar

= £ £
- eE| E |E¥| 3 |e3
YASADIGIM HIZMET HATASINDAN = g g 2> o = 0
SONRA BANKAMI DEGISTIRMEDIM c>| > |SE| £ |£F
CUNKU; o= | E |EE| = |23
X g < =L | ® |X®
m X X
Sosyal Maliyet
Egder bankami degistirirsem, banka Fr| 21 47 41 95 59
personeliyle kurdugum yakinhgi/dostlugu
kaybederim. % 8 18 16 36 22
Banka personeline hesabimi (maas / vadeli | Fr 15 29 18 108 93
mevduat / kredi) baska bankaya tasimak .
istedigimi sbylerken cekinirim. %o 6 11 ’ 41 35
Fayda Kaybi
Bu bankada kalirsam diger bankada Fr| 27 84 94 34 24
6demem gereken Ucret ve komisyonlardan
daha disUk oranda 6deme yaparim % 10 32 36 13 9
Bu bankada kalmak b )  sad Fr| 22 78 88 48 27
u bankada kalmak bana tasarruf saglar.
9 % 8 30 34 18 10
Prosediirel Maliyet
Yeni bir banka bulmak ve hesap agtirmak Fr| 16 93 25 93 36
icin yeterli vaktim yok. % 6 35 10 35 14
Yeni bank K lacak Fr| 18 76 33 89 47
eni bankaya gegmek zor olacak.
ya ges % 7 29 13 34 18
Yeni bankada islemlerin nasil yapildigini Fr| 20 88 22 94 39
yeniden 6grenmem gerekecek. % 8 34 8 36 15
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4.9. Faktor ve Guvenilirlik Analizi

Faktor analizi, aralarinda iligski bulunuldugu dusundlen ¢ok sayidaki
degisken arasindaki iliskilerin  anlasilmasini  ve  yorumlanmasini
kolaylastirmak i¢in daha az sayidaki temel boyuta indirmek amaciyla
kullanilan analiz teknigidir (Altunisik ve digerleri, 2007). Faktor analizi ankette
sorulmus olan sorularin cevaplayicilar tarafindan ka¢ degisik boyutta
algilandigini bulmak ve bu sekilde analize tabii tutulacak degisken sayisini

azaltmak icin kullaniimaktadir (Sipahi ve digerleri, 2008).

Aragtirma modelinde yer alan degiskenleri inceleyebilmek amaciyla
anket formundaki sorulara faktor analizi uygulanmistir. Faktor boyutlar
belirlenirken 6zdegeri 1’den blyuk, faktor skoru 0,50’den yukari olan ifadeler
degerlendiriimigtir. Yapilan inceleme sonucunda 5 boyut bulunmustur.
Bunlar; etkin hizmet telafisi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, hata
sonras! olumsuz agizdan agiza iletisim, sosyal maliyet, fayda kaybi ve

prosedurel maliyettir.

Faktor analizi sonrasinda her bir alt boyutun (faktortn) gavenilirliginin
sayisal olarak bulunmasi gerekmektedir (Sipahi ve digerleri, 2008).
Cronbach’s Alpha deg@eri faktor altindaki sorularin toplamdaki guvenilirlik
seviyesini gostermektedir ve i¢sel tutarliigin 6lcimunde en yaygin kullanilan
yontemdir (Altunisik ve digerleri, 2007). Akgul ve Cevik’e (2003) gore 0,40
Uzerinde Alfa degerine sahip olan Olgek dusuk guvenilirliktedir. 0,60
Uzerindeki Alfa degerine sahip olgekler ise oldukga guvenilirdir. Ankette 5
faktor boyutunun da alfa degerlerinin 0,60’in Uzerinde yer aldigi dolayisiyla

calismada kullanilan anketin oldukga guvenilir oldugu sdylenebilmektedir.

Yapilan faktor analizi sonucunda bes faktorll bir yapi ortaya ¢ikmistir.
Arastirmadaki birinci faktor analizi etkin hizmet telafisi sonrasi memnuniyet
ve kalma egilimidir. Birinci faktdr varyansin %40'ini agiklamaktadir. ikinci
faktor, hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisimdir ve varyansin % 30’unu

aciklamaktadir. Degistirme maliyetleri, ilgili literatir paralelinde Ug¢ faktore
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ayrilmistir. Bunlar; sosyal maliyet, fayda kaybi ve prosedurel maliyettir.

Degistirme maliyetleri toplamda varyansin %78’ini agiklamaktadir.

Cizelge 4.9. Faktor Analizinin Sonuglari

3 Cronbach Aciklanan
Olcekler ve Sorular Alfa Varyans
EEI_(l_n I:n_gmes _telaf|3| sonrasi memnuniyet ve kalma 0,737 40
egilimi dl¢egi
Soru13b Sorun karsisinda, dizeltme girisimi yapilirsa
memnun kalirim
Bankam hizmet hatasini hizli bir sekilde telafi
Soru13c | edebilirse, magruz kaldigim hataya ragmen
bankami degistirmem
Yapilan telafi faaliyetleri beni tatmin ederse
Soru13d .
bankamla ¢alismaya devam ederim
Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim dlgegi 0,663 30
Bankamda yasadigim olumsuzluklari
Soru13h
arkadaslarima veya akrabalarima anlatirm
Yasadigim hatalardan sonra arkadaslarimi
Soru13i | velveya akrabalarimi bankayla calismamalari
konusunda uyaririm
Sosyal maliyet dl¢egi 0,689 22
Soru14a Bankavml degigtiri[sem banka_ personeliyle
kurdugum yakinligi kaybederim
Banka personeline hesabimi (maas / vadeli
Soru14b | mevduat / kredi) baska bankaya tasimak
istedigimi sdylerken cekinirim
Fayda kabi olcegi 0,794 24
Bu bankada kalirsam diger bankada 6demem
Sorul14c |gereken Ucret ve komisyonlardan daha disik
oranda 6deme yaparim
Soru14d | Bu bankada kalmak bana tasarruf saglar
Prosediirel maliyet élcegi 0,832 32

Yeni bir banka bulmak ve hesap agtirmak icin

Sorutde yeterli vaktim yok
Soru14f | Yeni bankaya gegmek zor olacak
Soru14g Yeni bankada iglemlerin nasil yapildigini

yeniden 6grenmem gerekecek
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4.10. Hipotezlerin Test Edilmesi

Anket calismasinda hizmet hatasinin olusmasina sebep olan
etmenler “personel, sistem ve islemi yaptiran kisi” olmak Uzere ¢ gruba
ayrilmistir. MuUsterinin bankadan hizmet alirken personelden kaynakli hata
yasadigindaki tepkisi ile sistemsel arizadan dolayl hatali isleme magruz
kaldig1 durumdaki tepkisi arasinda farkin olusup olusmadiginin belirlenmesi

amacilyla asagidaki hipotezler geligtirilmistir;

H1: Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim, hatanin kaynagina gore

farkhlik gostermektedir.

H2: Hizmet telafisi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, hatanin kaynagina

gore faklilik gostermektedir.

Fark testlerinin yapilabilmesi i¢in en azindan aralik dl¢geginde olgiimus
bir 6zelligin ve bagimsiz ayrik alt gruplardan olusan sinifli bir degiskenin
olmasi gerekmektedir. Sinifli degiskenin iki alt gruptan olusmasi durumunda
bagimsiz ornekler igin t-test; sinifli degiskenin ikiden fazla alt gruptan
olusmasi durumunda ise tek yonlu varyans analizi (ANOVA) kullanilir (Sipahi
ve digerleri, 2008). H1ve H2 hipotezlerini test etmek amaciyla tek yonli

varyans analizi kullaniimistir.

H1 hipotezinde yer alan gruplarin varyanslarinin esitligi test edilmis ve
Levene testinin sonucunda gruplarin varyanslarinin esitligi kabul edilmigtir
(p = 0,335 > 0,05). Bu durumda ANOVA yapilabilmesi icin 6n sart
saglanmigtir. Tek yonla varyans analizi sonucunda F degeri 1,494 ve buna
karsihk gelen p degeri 0,216 bulunmustur. p degeri 0,05’ten buylk
oldugundan hatanin kaynagina goére, olumsuz agizdan agiza iletisimin

farklilik gostermedigi anlasiimistir.
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H2 hipotezi de ayni sekilde ANOVA ile test edilmigtir. Levene testinin
sonucunda (p = 0,932 > 0,05) ANOVA yapilabilmesi i¢in 6n sart saglanmistir.
Tek yonlu varyans analizi sonucunda F degeri 0,94 ve buna karsilik gelen p
degeri 0,963 bulunmustur. p degeri 0,05'ten blylk oldugundan hatanin
kaynagina gore, telafi sonrasi memnuniyetin farklihk gostermedigi
anlasiimistir. Halbuki musteri agisindan sistemden kaynaklanan hata daha
kabul edilebilir fakat personel kaynakl hatan daha az kabul edilebilir
olabilirdi. Ypilan analiz sonucuna gore hatanin kaynaginin bir etkisi olmadigi

saptanmistir.

Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisimin hangi kosullarla iligkili

oldugunu saptamak i¢in asagidaki hipotezler gelistiriimigtir;

H3: Hata sonrasi olumsuz agdizdan agiza iletigsim, hizmet hatasinin sikhgi ile
iligkilidir.

H4: Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim, hizmet hatasinin énem

derecesi ile iligkilidir.

Korelasyon analizine; iki degisken arasindaki iliskinin yonu ve gucu ile
ilgili bir arastirma yapilmak istendiginde basvurulur. Analizdeki amac;
bagimsiz degisken (X) degistiginde, bagimh degiskenin (Y) ne yonde
degisecedini gormektir. Korelasyon katsayisi (r) iki degisken arasindaki

iliskinin Olgusudur ve -1 ile +1 arasinda degisim gosterir. Bu deger;

0,00-0,25 arasinda ise ¢ok zayIf;

0,26-0,49 arasinda ise zayiIf;

0,50-0,69 arasinda ise orta;

0,70-0,89 arasinda ise ylUksek;

0,90-1,00 arasinda ise ¢ok yuksek bir iligki var demektir (Kalayci ve digerleri,
2005).
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H3 ve H4 hipotezini test etmek amaciyla dncelikle hizmet hatasinin
sikhgr ve hizmet hatasinin énem derecesi normal dagilim analizine tabii
tutulmustur. Hizmet hatasinin sikligi normal dagihm sergilerken, hizmet

hatasinin 6nem derecesi normal dagilim sergilememektedir.

H3 hipotezinde test edilen hizmet hatasinin sikhgi normal dagihm
sergiledigi icin korelasyon analizinde Pearson’un korelasyon katsayisi olan r
(0,076) degerlendirilmistir. Buradan yola ¢ikarak hata sonrasi bireyin olumsuz
agizdan agiza iletisim yapma olasiligi ile karsilastigi hizmet hatalarinin sikligi

(sayisi) arasinda ¢ok zayif ve pozitif yonlu iligki oldugu sdéylenebilmektedir.

H4 hipotezinin degerlendirmesinde ise hizmet hatasinin 6nem
derecesi normal dagihm sergilemedigi igin Spearman korelasyon katsayisi
kullanilmigtir. Spearman rho satirinda p= 0,000 ve korelasyon katsayisi
0,238dir. Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim ile hizmet hatasinin

Onem derecesi arasinda pozitif yonlu zayif bir iliski saptanmustir.

H5: Telafi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, demografik 6zelliklerden

cinsiyete, yasa ve egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.

Telafi sonrasi memnuniyetin cinsiyete gore farklihk gosterip
gOstermedigini arastirmak igin t-testi yapilmigtir. Levene testi sonucu p degeri
0,646 bulunmustur. 0,646>0,05 oldugunda varyanslar esit kabul edilmektedir.
Bdylece t-testi yapiimasinin 6n kosulu saglanmigtir. T-testi sonucu p degeri
0,595 (0,595>0,05) oldugu icin telafi sonrasi memnuniyetin cinsiyete gore

farklilik gostermedigi saptanmistir.

Telafi sonrasi memnuniyetin yasa ve egitim durumuna gore farkhlik
gosterip gostermedigini arastirmak icin tek yonlt varyans analizi yapilmigtir.
Yasla ilgili istatistikler incelendiginde Levene testi sonucu p degeri 0,258
(>0,05) oldugundan gruplarin varyanslarinin esitligi kabul edilmistir. Anova
testi sonucu p = 0,241 oldugundan telafi sonrasi memnuniyetin yasa goére

faklilk gostermedigi sdylenebilmektedir.
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Egitim durumuna ait Levene testi sonucu p degeri 0,741 (>0,05)
oldugundan Anova testi yapilmis ve F=2,505 seviyesinde p degeri 0,60
bulunmustur. Bu durumda telafi sonrasi memnuniyetin egitim durumuna gore

farklilik gostermedigi anlasiimistir.

H6: Telafi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, bankadan hizmet alinan

sure ile iligkilidir.

Telafi sonrasi memnuniyetin bankadan hizmet alinan suire ile iliskisini
saptamak igin korelasyon analizi yapilmistir. 0,01 anlamlilik seviyesinde telafi
sonrasi memnuniyet ile hizmet alinan sure arasinda negatif ve 0,201
kuvvetinde c¢ok zayif bir iligski oldugu gorulmustir. Bagka bir degisle hizmet
alinan sure arttikga, telafi sonrasi memnuniyetin ve ayni bankayla ¢alismaya

devam etme egiliminin azaldigi sdylenebilmektedir.

H7: Degistirme maliyetlerinden sosyal maliyet, fayda kaybi ve prosedurel

maliyet boyutlari bankadan hizmet alinan sure ile iligkilidir.

Hipotezi test etmek icin korelasyon analizi yapilmigtir. 0,01 anlamlilik
seviyesinde prosedurel maliyet ile hizmet alinan sire arasinda pozitif yonli
ve 0,249 kuvvetinde zayif bir iligki oldugu tespit edilmistir. Ayrica sosyal
maliyet ile 0,114; fayda kaybi ile 0,033 degeri ile ¢ok zayif ve pozitif yonli

korelasyon oldugu gorulmasgtar.

H8: Degistirme maliyetlerinden sosyal maliyet, fayda kaybi ve prosedurel

maliyet boyutlari hizmet hatasinin 6nem derecesi ile iligkilidir.

Hizmet hatasinin 6nem derecesi normal dagilim sergilemedigi igin
non-parametrik testlerden Spearman korelasyonu yapilmis ve degistirme
maliyetlerinin hizmet hatasinin dnem derecesi ile iligkili olmadigi anlasiimistir.
Bagka bir deyisle hizmet hatasi ¢ok énemli olsa bile, bankasini degistirmeyi
disunen musterinin gbézunde  prosedurel maliyetlerin ~ zorlugu

degismemektedir. Ornegin, misteri cok énemli bir hata yasamadi§i zaman
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bankasini degistirmek icin zaman ayirmak ve ugrasmak istemeyebilir.
Kisacasi hata 6nemsiz oldugu icin géremezden gelebilir. Analiz sonucuna
gore, kendisi igin dnemli bir hata yasadigl durumlarda da diger prosedurel
maliyetlerin etkisi olmakta ve yine banka degismeme davranisina
yonelebilmektedir. Hissedilen prosedurel maliyet, yasadigi hatanin énem

derecesinden etkilenmemektedir.

H9: Degistirme maliyetlerinden algilanan sosyal maliyet demografik
Ozelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna goére farklilik

gOstermektedir.

Sosyal maliyet boyutunu cinsiyete goére incelemek igin t-testi
yapilmistir. F degeri 5,580 igin anlamlilik derecesi 0,019 (<0,05) oldugundan
varyanslarin esit olmadigr saptanmigtir. Egit olmayan varyanslar varsayimi
altinda 257,952 serbestlik derecesi i¢in p = 0,597 (>0,05) bulunmustur.
Buradan yola c¢ikarak sosyal maliyetin cinsiyete gore farklilik gostermedigi

sOylenebilmektedir.

Yas ve egitim durumlarina goére faklilik incelenmek istendiginde
Levene testinde yas icin p degeri 0,030; egitim icin ise 0,006 ¢ikmustir. Her
iki degisken icin grup varyanslari homojen degildir (p<0,05). Bu durumda tek
yonli Anova testinin 6n sarti saglanamamigtir. Anova testinin yapilmasinin
uygun olmadigi durumlarda alternatif olarak Welch ve Brown-Forsythe testleri
uygulanabilir. Bu testler glrblz (robust) testler olup F testinin alternatifi
olarak kullaniimaktadir. iki test arasinda da Welch testi daha gliglii olup daha
sik kullanilir (Sipahi ve digerleri, 2008). Yas igin Welch testine gore p degeri
0,176(>0,05) ; egditim durumu icinse p degeri 0,128 (>0,05) olarak
bulunmustur. Ozetlemek gerekirse, algilanan sosyal maliyet boyutunun
demografik 6zelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna goére farklilik

gOstermedigi sdylenebilir.
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H10: Degistirme maliyetlerinden algilanilan fayda kaybi, demografik
Ozelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna goére farklilik

gOstermektedir.

Cinsiyet icin t-testi, yas ve egitim icin ise (Levene testi p degeri
0,05'ten buylk oldugundan) Anova testi yapilmistir. Cinsiyet icin p degeri
0,869 (>0,05); yas icin p degeri 0,525(>0,05); egitim durumu i¢in p degeri
0,222(>0,05) bulunmustur. Hepsi g6z 6nunde bulunduruldugunda algilanilan
fayda kaybinin, demografik 6zelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna

gore farklilik gostermedigi sOylenebilmektedir.

H11: Degistirme maliyetlerinden algilanan prosedurel maliyet demografik
Ozelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna goére farklilik

gOstermektedir.

Daha onceki bulgularda prosedurel maliyetin Uzerinde durulmasi ve
farkliliklarin nereden kaynaklandiginin arastiriimasi gerektigi belirtiimisti. Ik
olarak cinsiyete gore farkhlik gosterip gostermedigini arastirmak igin t-testi
yapiimistir. Istatistikler incelendiginde F degeri 1,310 igin anlamlilik derecesi
0,254 (>0,05) oldugundan varyanslarin esit oldugu kabul edilmis ve t degeri
(0,519), 261 serbestlik derecesi icin farkliligin istatistiksel olarak anlamli
olmadigi (0,604>0,05) anlasilmistir. Sonuglardan, prosedurel maliyetin

cinsiyete gore farklilik géstermedigi anlasilmigtir.

Yasa gore incelemek icin tek yonlU varyans analizi yapilmigtir. Levene
testi p degeri 0,150 (>0,05) oldugundan varyanslarin esitligi kabul edilmistir.
Anova testinde F degeri 1,234 ve buna karsilik gelen p degeri 0,297(>0,05)

bulunmustur. Prosedurel maliyet yasa gore de farklilik gdstermemigtir.

EQitim durumuna goére Levene testi p degeri 0,211 (>0,05) oldugundan
varyanslar esit kabul edilmistir ve Anova testi yapilmistir. F degeri 4,152 ve
buna karsilik gelen p degeri 0,007 (<0,05) oldugu gorulmastir. Bu sonug

musterilerin egitim seviyelerine bagh olarak hissettikleri prosedurel maliyetin
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farklilk gosterdigini belirtmektedir. Yapilan analiz sonucunda uUniversite
mezunu musterilerin lisansustl muUsterilere gore prosedirel maliyetlerin
baskisini daha fazla hissettikleri gorGlmastir  (pUniversite=3,40 ; u
lisansUsti=2,87). Yani egitim seviyesi arttikca prosedurel maliyetin etkisinin
azaldigi gortulmektedir. Masteriler yeni bir bankaya gecgerken zorlanmamakta,

yeni sistemleri rahat¢a 6grenebileceklerini distinmektedirler.

H12: Bireysel ve ticari musterilerin, telafi sonrasi memnuniyet ve kalma

egdilimleri farklihk gostermektedir.

Bireysel ve ticari musterilerin karsilastirilabilmesi icin 6ncelikle normal
dagihm testi yapilmigtir. Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testleri
kullanilmistir. istatistigin p degeri 0,00 (<0,05) oldugundan degiskenin normal
dagihm sergilemedigi dusunulmastir. Mann-Whitney U Testi bagimsiz
gruplar t-testinin parametrik olmayan alternatifidir (Sipahi ve digerleri, 2008).
Mann-Whitney U Testi p degeri 0,011 (<0,05) oldugundan gruplarin fakhlik
goOsterdigi  sdylenebilmektedir. Baska bir ifadeyle, bireysel ve ticari
musterilerin telafi sonrasi memnuniyetleri farklihk gdstermektedir. Bireysel
musterilerin memnuniyet seviyesinin ve bankadan hizmet almaya devam
etme egiliminin ticari musterilerden daha yuksek seviyede oldugu
anlasiimistir ( p ticari= 105, p bireysel=137). Bireysel musterilerin telafi
faaliyetleri sonucu daha kolay ikna oldugunu ve bankada kalma egilimi
sergiledikleri gorilmustir. Buna ragmen, ticari mugsterilerin belki de
profesyonellik geregi hata sonrasi telafi yapilsa bile bankada kalmak igin

daha zor ikna edildigi sOylenebilmektedir.
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Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim, hatanin kaynagina gére

H1: farklihk géstermektedir. Red
. | Hizmet telafisi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, hatanin kaynagina
H2: . i . Red
gore fakllik gostermektedir.
H3: !—!ate_a_spnra& olumsuz agizdan agiza iletigim, hizmet hatasinin sikhgi ile Kabul
iliskilidir.
Ha: Hata sonrasi _olgr_nguz agizdan agiza iletisim, hizmet hatasinin énem Kabul
derecesi ile iligkilidir.
. | Telafi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, demografik 6zelliklerden
H5: o oo . > . Red
cinsiyete, yasa ve egitim durumuna gore farkhlik géstermektedir.
H6: ?I'elle?ﬂ sonrasi memnuniyet ve kalma egilimi, bankadan hizmet alinan sire Kabul
ile iligkilidir.
. | Degistirme maliyetlerinden sosyal maliyet, fayda kaybi ve prosedurel
H7: 4 : PPN AT Kabul
maliyet boyutlari bankadan hizmet alinan sure ile iliskilidir.
. | Degistirme maliyetlerinden sosyal maliyet, fayda kaybi ve prosedurel
H8: . . . S AL Red
maliyet boyutlari hizmet hatasinin 6nem derecesi ile iligkilidir.
Degistirme maliyetlerinden algilanan sosyal maliyet demografik
H9: | 6zelliklerden cinsiyete, yasa ve egitim durumuna gore farkllik Red
gOstermektedir.
Degistirme maliyetlerinden algilanilan fayda kaybi, demografik
H10: | 6zelliklerden cinsiyete, yasa ve egditim durumuna gore farkhlik Red
gOstermektedir.
. | Degistirme maliyetlerinden algilanan prosedirel maliyet demografik
H11a: | =5 ) " - . Red
Ozelliklerden cinsiyete ve yasa durumuna gore farklilik géstermektedir.
. | Degistirme maliyetlerinden algilanan prosedirel maliyet demografik
H11b: | 2325 o7 .. . . Kabul
ozelliklerden egitim durumuna gore farkllik géstermektedir.
H12: Bireysel ve ticari ngFeriIerin, telafi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimleri Kabul
farklik géstermektedir.
Degistirme maliyetlerinden hissedilen sosyal maliyet, fayda kaybi ve
H13: | prosedirel maliyet, bireysel ve ticari misterilere gére farkllik Red

gOstermektedir.

H13: Degistirme maliyetlerinden hissedilen sosyal maliyet, fayda kaybi ve

prosedurel maliyet, bireysel ve ticari mugterilere gore farkllik géstermektedir.

Hipotezi test etmek icin Mann-Whitney U Testi yapiimistir. Sosyal

maliyet p degeri 0,058(>0,05); fayda kaybi p degeri 0,295(>0,05); prosedurel

maliyet p degeri 0,168(>0,05)

bulunmustur. Bu sonuglara gore hissedilen



104

sosyal maliyet, fayda kaybi ve prosedurel maliyet, bireysel ve fticari
musterilere gore farklilik gostermemektedir. Ticari musterilerle sosyal maliyet
boyutunda kurulan iligki bireyselden daha fazla olmasina ragmen sosyal
maliyet ve diger maliyetler ile ilgili bir fark ¢ikmamasi ilgin¢ bir bulgu olarak
degerlendirilmigtir. Ticari firmalarin islemlerinde banka ¢alisanlarinin kolaylik
saglama c¢abasi (musteri temsilcisine acilan telefonla kredi faiz orani ve
kullanma kosullari hakkinda bilgi edinebilme, talimatla subeye gelmeden
islem gercgeklestirebilme, vb.) belki de hissedilen prosedurel maliyetlerin ¢ok
onemli hissedilmemesi sonucunu dogurmustur. Ayni sekilde bireysel
musterilerde kredi kullanmak istediklerinde ¢odu zaman birkag bankadan
fiyat alip sonrasinda en uygun olani segerek islem yaptirmaya baglamiglardir.

Onlar icinde prosedurel maliyetin dnemini yitirmeye baglandigi sdylenebilir.



5. SONUG VE ONERILER

5.1. Sonuglar

Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi, bankacilik sektérinde de
siklikla hizmet hatalarinin yasanabilecegi bu ¢alismada da ortaya ¢ikmistir.
Hizmet hatasi ve telafisi Uzerine yogunlasan bu ¢alismanin arastirmacilara
ve bankacilik sektorinde hizmet verenlere 1sik tutmasi agisindan faydali
olabilecegi duslnulmektedir. Arastirma kapsaminda bankacilik sektérinde
yasanan hizmet hatalari ve sunulabilecek telafi yontemleri degerlendirilmigtir.

Ayrica degistirme maliyetlerinin bankacilik sektorine etkileri arastiriimistir.

Arastirmada, anket c¢alismasi kullanilmis olup arastirma evrenini
homojen olarak yansittigi dastnulen 263 musteriye ulasiimistir. Anketi daha
once bankada islem yaptirirken en az bir kez hizmet hatasina magruz kalmis
musterilerin  yanitlamasi istenmis, hataya magruz kalmayanlar anket

uygulamasi disinda birakilmistir.

Musterilerin yasadiklari hatalar incelendiginde, telefon bankaciliginda
musteri hizmetlerine ulasilmadaki zorluk en siklikla karsilagilan hata olarak
belirlenmistir. Hizmet disi ATM’ler ikinci sirada yer alirken, banka

personelinin yavasligi iguncl sirada gosterilmigtir.

Farkh bir agidan yaklasmak icin musterilere, en 6nemli oldugunu
dusundukleri hizmet hatalari sorulmustur. Burada da yine telefon
bankaciliginda musteri hizmetlerine ulasiimadaki zorluk ilk sirada yer
almistir. Musterinin belirli bir hata ile siklikla karsilagsmasi o hatanin daha da
olumsuz hissedilmesine neden olabildigi disundlmektedir. Yani hata buyuk
olmasa da siklikla yasanmasi  mdsterinin  memnuniyetsizligini
arttirabilmektedir. Banka yoneticileri en az karhlikla ilgilendikleri kadar
musterilerin yasadiklari hatalarla da ilgilenmeli ve tekrarlanan hatalarin
onlne gecgerek, belki de ana merkezden ¢b6zum yollari Ureterek,

musterilerinin - memnuniyetini arttirmaya c¢alismalidirlar. Bu sekilde yeni
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musteri bulmaktan daha az gaba harcayarak karliliklarini yukseltebilecekleri
disinulmektedir. Islemle ilgili anlagilan tutardan ylksek komisyon ve/veya
masraf tahsil edilmesi bu siralamada 6n plana c¢ikmistir. Hesaplarindan
otomatik olarak kesilen hesap isletim Ucretleri ve kredi karti Uyelik aidati gibi
adlarla tahsil edilen Uyelik hizmetlerinin mugteriyi bunalttigi goéralmuagstur.
Ayrica kredi kullandiriimasi esnasinda tam olarak agiklanmayan ve sonradan

tahsil edilen komisyonlar da bagka bir sikayet konusunu olusturmaktadir.

Genel olarak teknolojiye yonelik hizmetler sikayetlerin yogunlagmasi
bankalarin bu alanda daha fazla yatirrm yapmasi ihtiyacini dogurmaktadir.
Eskilerde en dnemli sorun olarak goértlen uzun kuyruklar ya da personelin
yavaghgl yerini telefon bankaciigi ve ATMlerde yasanan problemlere
birakmigtir. Personel hatalari slUre¢ hatalarini  olustururken, ATM'yi
kullanamama netice hatasidir. Demek ki artik sure¢c hatalari bir bolime
diuzeltilmis, nitece hatalarinin 6nlenmesi igin daha fazla Gzerinde durulmasi

ve ¢6zum yollari Uretilmesinin zamani gelmistir.

Yasadiklari hata karsisinda musterilerin yaklasik %Z20’sinin hi¢ bir
sikdyette bulunmadan banka degistirdikleri saptanmistir. Yeni musteri
kazanmanin mevcut muagsteriyi elde tutmaktan bes kat daha fazla maliyetli
oldugu (Hart ve digerleri, 1990) ve musterileri elde tutma oranindaki %5’lik
artisin kari %100 artirabilecegini gosteren (Reichheld ve Sasser, 1990)
arastirmalar g6z oninde bulundurulursa, bankalarin musterilerin sikayet
etmeleri kolaylastiracak sistemler gelistirmelerinin azami 6nem tasidigi
gorulmektedir. Musterilere daha iyi ve gabuk hizmet sunmak igin olusturulan
444’10 hatlarin agihg sebebinin gikayetleri alma ya da mugteriye hizli yanit
vererek sikayetleri azaltma oldugu dudsunulirse, su anda mugsterilerin en
onemli hata olarak telefonda musteri temsilcisine ulasmada zorluk yasadiklari
unutulmamalhdir. Banka yoneticileri musterinin magduriyetini anlamali ve ona

goOre hizmet anlayislarini yeniden yapilandirmahdirlar.

Hata sonrasi bankanin tutumu incelendiginde, telafi yontemlerinden

O0zur dilemenin musteriyi tam anlamiyla tatmin etmedigi fakat islemin
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dizeltilerek yeniden vyapildigi durumlarda tatmin oranin yukseldigi
saptanmigtir. Burada hizli telafi sunmanin 6neminin ortaya ¢iktigi
dusundlmektedir. Ek tazminat sunulmasi ise masteriler igin ¢ok 6nemli
gorulmemigtir. Ayrica musterilerin yaklasik %35’i hata karsisinda bankanin
telafi girisiminde bulunmadigini belirtmistir. Bankalar ya yapilan hizmet
hatasinin farkinda olmamakta ya da is yogunlugu sebebiyle telafiye zaman
ayiramamaktadir. Her iki kosulda da musteri magduriyeti ylksek seviyede
yasanmaktadir.  Banka yoOneticileri musteriden sikayet gelmese daha
portfdylnu inceleyerek baska bankalara yodnelen mugterilerle irtibata
gegcmeye calismall ve banka degistirmelerinin asil nedenini 6grenme igin
gaba gostermelidirler. Boylece fark edemedikleri hatalar karsisinda onlem

alabilir ve sonraki zamanlarda tekrarlanmasini engelleyebilirler.

Musterilerin banka degistirme nedenleri incelediginde sistemden
kaynaklanan hatalarla, personelden kaynaklanan hatalarin esit ylzdeye
sahip oldugu goérulmastir. Yeterli olmayan hizmet telafisi de yine banka
degistirme nedenleri arasinda yer almaktadir. Hizmet hatasi haricinde maas
alinan bankanin degismesi de 6énemli bir paya sahip olmustur. Yapilan
analizler sonucunda sosyal degistirme maliyetlerinin ylksek bir orana sahip
olmadigi gorlimustir. Bunun musterilerle bire bir ilgilenen banka c¢alisanlari
yerine kitleye hizli ve kaliteli hizmet vermeye c¢alisan bankacilik yapisindan
kaynaklandigi disunidlmektedir. MUsteri icin islemini kolayca tamamlayip hizli
bir sekilde isini bitirmenin 6nemli oldudu, personelle sohbet edip

yakinlagsmanin ise ikinci plana atildigi saptanmigtir.

Hizmet hatasinin personelden ya da sistemden kaynaklanmasi
musterilerde telafi asamasinda fark yaratmamistir. MUsteriler her ikisini de
onemli olarak nitelendirmiglerdir. Diger bir ifadeyle, personelin yavagligindan
dolayi siranin ilerlememesi ile Siramatik sisteminin arizali olmasindan dolayi

uzun kuyrukta bekletilmek musteri agisindan ayni sekilde algilanmistir.

Yasanan hata sonrasinda banka etkin hizmet telafisi yapabilirse blyuk

bir ¢cogunlugun memnun kalacadi ve ayni banka ile galismaya devam
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edecegi saptanmistir. Yine telafi sonrasi olumlu agizdan agiza iletisimin, hata
sonra olumsuz agizdan agiza iletisimle hemen hemen esit seyrettigi

goralmaustar.

Hizmet hatasi sonrasi memnuniyet ve kalma (galistigi bankayi
degdistirmeme) egilimi, demografik 6zelliklere gore farkhlik gdstermemekle
birlikte bankadan faydalanilan sire ile negatif yonlG iliskili gostermistir.
Hizmet alinan sure arttikga, telafi sonrasi memnuniyetin ve ayni bankayla

calismaya devam etme egiliminin azaldig1 saptanmistir.

Hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim ile hizmet hatasinin
sikligi arasinda pozitif yonli ve ¢ok zayif iliski ortaya c¢ikmistir. Benzer
sekilde hata sonrasi olumsuz agizdan agiza iletisim ile hatanin 6nem
derecesi arasinda pozitif yonlii ve zayif bir iliski saptanmistir. Ozetle, hizmet
hatasinin sikligi ya da 6nem derecesi arttikga agizdan agiza iletisimde artis

fark edilmistir.

Katilimcilarin degistirme maliyetlerine verdigi yanitlar genel hatlariyla
incelendiginde sosyal maliyetin pek fazla 6nemsenmedigi, fayda kaybinin ise
tam olarak Olculemedigi gézlenmigtir. Her ikisi de demografik 6zelliklere gore
degdismemektedir. Prosedlirel maliyet ise egitim durumuna goére farklilik
gOstermigtir. Lisansustu egitime sahip kisiler prosedurel maliyetlerin baskisini
daha az hissetmektedir. Daha kolay yeni bir bankada hesap agtirmakta ve o
bankadaki akigsa ve yeni sistemlere daha kolay uyum saglamaktadirlar.
Ayrica degistirme maliyetlerinin musteride yarattigi baskinin, hizmet alinan

sure ile iligkili oldugu saptanmistir.

Arastirma kapsaminda ticari ve bireysel musgterilerin aligkanliklar1 ve
tepkileri karsilastiriimak istenmistir. Yapilan arastirma sonucunda iki musteri
grubunun telafi sonrasi memnuniyet ve kalma egilimlerinin farklihk gosterdigi
anlasiimistir. Bireysel musterilere gore, ticari musterilerin telafi sonrasi
memnuniyet ve kalma egilimlerinin daha dusuk oldugu goralmustar.

Muhtemelen ticari musteriler bankacilik iglemlerini yaparken olasi hatalara
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kargi daha tedbirli davranmakta ve hata yasadigi bankalardaki islemlerini
azaltma yoluna gitmektedir. Bunun yani sira, her iki grup icinde hissedilen
degistirme maliyetleri farkhlik gostermemistir. Burada ticari musterilerin

islemlerinde sifira yakin hataya yaklagilmasi gerektigi ortaya ¢cikmstir.

5.2. Oneriler

Bankacilik sektdri her gegen gun daha da gelismekte, normal sube
anlayisinin yani sira alternatif kanallar sayesinde musterilerine 7/24 kesintisiz
hizmet sunmaya c¢alismaktadir. Mdusgteriler subede personelden ya da
sistemsel arizadan kaynakli hatalarin haricinde ATM, telefon bankaciligi ve
internet bankaciligindan faydalanirken de farkli hatalarla kargilasabilmekte ve
sikayetlerini ylUz ylze yapmaktansa sanal ortamda iletmeyi tercih
edebilmektedirler. Sonraki ¢alismalarda, internet ortaminda sikayet iletmek
icin olusturulan kanallarin yeterliligi arastirilabilir. Musterinin yuz yuze mi
yoksa sanal ortamda mi sikayetlerini daha rahat ilettikleri ve ayni kanaldan

gelen telafi yontemlerinin yeterliligi sorgulanabilir.

Banka caligsanlari agisindan ise yetkilendirme yapiimamis ve telafi
egitimi almamis calisanlar ile dogru yetkilendirme ve hizmet telafisi Uzerine
egitim almis galisanlarin hata kargisindaki tutumlari, telafi hizlari ve hizmet
alan masgterilerin  memnuniyetleri kargilastirilabilir. Bu agidan egitim ve
yetkilendirmenin finansal boyutu ile hata sonrasi baska bankaya gecen

musterilerin bankaya maliyeti kargilastirilabilir.

Arastirma sirasinda daha ¢ok kisiye ulasabilmek ve istatistiksel
analizleri daha kolay yapabilmek amaciyla anket yontemi tercih edilmistir.
Sonraki arastirmalarda ise detayl bilgiye ulasabilmek amaciyla mulakat
yonteminin kullaniimasinin daha faydali olacagina inanilmaktadir. Bu sayede
musterilerin hata sonrasinda nasil bir telafi istedigi daha rahat belirlenebilir.
Ayrica bankaya karsi kuskinluk olmus ve banka dedistiriimisse bu

kuskunltugun asil sebebi ortaya ¢ikartilabilir.
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Bu calisma, 6zellikle ticari musterileri daha iyi anlamak adina daha
fazla ticari mugsteriye ulasiimaya calisip 6rneklem genisletilerek
tekrarlanabilir. Ticari ve bireysel mugsteriler arasinda farkhlik gostermeyen
durumlarin (sosyal maliyet, prosedurel maliyet, vb.) neden kaynaklandidi

gelecekte yapilacak baska galismalarda arastirilabilir.
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EKLER

EK-1

ANKET

Sayin Katilimcl,

Asagidaki form, bankacilik sektoriinde hizmet hatasi ve hizmet telafisi
konulu yuiksek lisans tezi kapsamindaki akademik arastirmaya yonelik
hazirlanmigtir.

Hizmet hatasi, bankada islem yaparken karsilastiginiz sorunlari
icermektedir. Ornegin, isleminizi yaptirmak igin uzun siire
bekletilmeniz, gondermek istediginiz paranin yanlis hesaba aktariimasi,
verdiginiz otomatik odeme talimatinin gercgeklestiriimemesi, size
bildirilenden daha yiuksek komisyon alinmasi, vb. Hizmet telafisi ise,
bankanin yapilan hatali iglemi diizeltme girigimidir.

Anket sonuglar bilimsel amacgla kullanilacak olup kimlik bilgileriniz
istenmemektedir. Katkilariniz bizim igin ¢ok o6nemlidir. Zaman
ayirdiginiz igin tesekkur ederiz.

Tahmini Cevaplama Siiresi: 4 - 8 dk.

1. Hangi tir bankacilik hizmetlerinden faydalaniyorsunuz? (Yogunlukta
kullandiginiz segenegi isaretleyiniz)

() Bireysel bankacilik igslemleri yapiyorum (maasimi ¢ekiyorum, bagka
hesaplara para gonderiyorum, vadeli mevduatimi degerlendiriyorum,
bireysel kredi kullantyorum, kredi kartimi 6dtyorum)

() Ticari bankacilik iglemleri yapiyorum (igyeri sahibiyim ticari faaliyetlerimi
yurutayorum; ticari hesap araciligi ile nakit akisi, sirket kredi karti, POS,
cek defteri, ticari kredi kullaniyorum)
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2. Magruz kaldiginiz hatalarinin hangileri oldugunu isaretleyiniz. (Birden fazla
secgenek isaretleyebilirsiniz)

() Hatali hesap 6zetleri, dekontlar, dokumler, vb.

() Banka prosedurlerinden kaynaklanan burokrasi, yavas bankacilik

() Banka personelinin yavaslhgi (gereksiz bekletiime)

() Banka personelinin saygisizligi vb. davranissal bozukluklar

() Banka personelinin bilgi ve dikkat dlizeyinin digukligu sebebiyle iglemin
hatali yapiimasi

() Sistemsel nedenlerle talep edilen islemlerin gergeklestirilememesi

() Uzun kuyruklar ve/veya kuyruk sirasina uyulmama

() Hatal gerceklestirilen / gerceklestiriimeyen otomatik 6deme talimatlar

() Hizmet digit ATM’ler

( ) internet bankacihi§inda yagsanan aksakliklar

() iglemle ilgili anlasilan tutardan yiiksek komisyon ve/veya masraf tahsil
edilmesi

() Telefon bankaciliginda musteri hizmetleri temsilcisine ulasmadaki zorluk

() Diger (lutfen belirtiniz) ..........ccoooiiiiiiiiin,

3. Asagida belirtilen olasi hizmet hatalarindan en 6nemli gordiginiz 3 taneyi
secerek, onem derecelerine gore siralayiniz. (1: En 6nemli; 2: Onemli 3:
Daha Az Onemli)

() Hatali hesap 6zetleri, dekontlar, dokumler, vb.

() Banka prosedurlerinden kaynaklanan burokrasi, yavas bankacilik

() Banka personelinin yavaslhgi (gereksiz bekletiime)

() Banka personelinin saygisizligi vb. davranissal bozukluklar

( ) Banka personelinin bilgi ve dikkat dizeyinin digukligu sebebiyle iglemin
hatall yapiimasi

() Sistemsel nedenlerle talep edilen islemlerin gergeklestirilememesi

() Uzun kuyruklar ve/veya kuyruk sirasina uyulmama

() Hatal gerceklestirilen / gerceklestiriimeyen otomatik 6deme talimatlar

() Hizmet digit ATM’ler

( ) internet bankacili§inda yagsanan aksakliklar

() iglemle ilgili anlasilan tutardan yiiksek komisyon ve/veya masraf tahsil

edilmesi

( ) Telefon bankaciliginda musteri hizmetleri temsilcisine ulasmadaki zorluk

4. Yasadiginiz hata sizce kimden kaynaklaniyordu? (Magruz kaldiginiz en
onemli hatay! disunerek cevap veriniz)

() Banka personelinden

() Bankadaki / Subedeki sistemsel arizadan

( ) ATM, Telefon veya internet bankaciligindaki sistemsel arizadan
() Kendinizden

() Diger (lutfen belirtiniz) ............c.coooiiiinnts
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5. Yasadiginiz hizmet hatasi kargisinda nasil tepki gosterdiniz? (Birden fazla
secgenek isaretleyebilirsiniz)

) O anda subedeki personele / sube yetkilisine sikayette bulundum
) Eposta ile sikayetimi ilettim / bankanin genel merkezine mektup
gonderdim

) Sosyal medyada paylastim

) Yasal yollara bagvurdum

) Arkadaslarima, akrabalarima hatadan bahsettim

) Yasadigim hatayla ilgili olarak herhangi bir iletisimde bulunmadim

) Bir iletisimde bulunmadim ancak bankami degistirdim

(
(

AN AN AN SN SN

6. Magruz kaldiginiz hizmet hatasi sonucunda banka asagidakilerden hangisi
ya da hangilerini yapti? (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)

( ) Ozir dilediler ve bu beni tatmin etti

( ) Ozir dilediler fakat bu beni tatmin etmedi

( ) islemimi diizelterek yeniden yaptilar ve bu beni tatmin etti

( ) islemimi diizelterek yeniden yaptilar fakat bu beni tatmin etmedi

() Ek tazminat sundular ve bu beni tatmin etti (Kredide faiz indirimi, kredi
kartina nakit puan ylikleme, vadeli mevduata ek faiz verme, vb. ile
oddllendirdiler)

() Ek tazminat sundular fakat bu beni tatmin etmedi

() Banka, hatayi duzeltme girisiminde bulunmadi

7. Hizmet hatasi yasamadan 6nce, ne kadar suredir bankanin hizmetlerinden
faydalaniyordunuz?

( )6aydanaz ( )6 ayfazla—1yildan az
()1 yldan fazla - 4 yildan az ()4 yil ve Gzeri

8. Su an calistiginiz bankada kag¢ kez hizmet hatasina magruz kaldiniz?

( )Hickalmadim ( )1kez ( )2-4kez ( )5 kezve Uzeri

9. Magruz kaldiginiz hizmet hatasinin / hatalarinin 6nem derecesi nasildi1?

( ) Cok ciddi ( ) Ciddi ( ) Ne ciddi, ne ciddi degil ( ) Ciddi degil ( ) Hi¢
ciddi degil

10. Simdiye kadar ka¢ kez asil kullandiginiz bankayi degistirdiniz?

( ) Hic degistirmedim () 1 kez ()2-4kez ( )4'den fazla
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11. Onceki bankanizi degistirme nedeniniz hangisiydi? (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz)

( ) Banka personelinden kaynaklanan hatalar (saygisizlik, ilgisizlik, hatah
islem, vb)

() Sistemsel hatalar (gerceklesmeyen talimatlar, yanlg ekstreler, vb)

( ) Alternatif dagitim kanallarinda yasanan aksakliklar (ATM, internet
bankaciligi vb)

() Maas alinan bankanin degismesi

() Adres degisikligi

() Yeterli olmayan hizmet telafisi girigimi

() Diger (lutfen belirtiniz) ............cooiiiiinne.

12. Asagidaki telafi faaliyetlerini onem derecelerine gore siralayiniz.
(1: En 6nemli; 2:0nemli 3: Daha Az Onemli)

() Sorunuma ¢ézum uretilmesi/islemimin dogru olarak tekrar yapilmasi
() Ozur dilenmesi
() Ek tazminat sunulmasi (Hediye ceki, puan, nakit, vb. ile édillendirme)

13. Asagidaki ifadelerle ilgili goruslerinizi| & c

verilen cevap  siklarini  kullanarak g E

belirtiniz. > | e |E El oS

Size uygun segenegi (X) isaretleyiniz. = S z x S | ¢
s | 2|32 E|BE
= | 8|2 | 5 |%3
= £ X X
0 =
Q m

a. Bankamda iglem yaptirirken sorun
yasarsam, o anda sikayette bulunurum.

b. Sorun karsisinda, duzeltme girigimi
yapilirsa memnun kalirim.

c. Bankam hizmet hatasini hizl bir
sekilde telafi edebilirse, magruz kaldigim
hataya ragmen bankami degistirmem.

d. Yapilan telafi faaliyetleri beni tatmin
ederse, bankamla ¢aligsmaya devam
ederim

e. Yapilan telafi faaliyetlerini
arkadaslarima ve/veya akrabalarima
anlatirim.

f. Banka sorunuma ¢6zim getirse bile,
secme sansim olursa hata sonrasinda
baska bankayla ¢alismak isterim.




g. Maasimi aldigim bankada hizmet
hatasi ile karsilasirsam, bankacilik
islemlerimin gogunu maasimin yattigi
bankadan farkli bir bankada
geceklestiririm.
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h.Bankamda yasadigim olumsuzluklari
arkadaslarima ve/veya akrabalarima
anlatirim.

i.Yasanan hatalardan sonra arkadaslarimi
ve/veya akrabalarimi bankayla
¢alismamalari konusunda uyaririm.

14. Asagidaki ifadelerle ilgili goruglerinizi
verilen cevap siklarini kullanarak
belirtiniz.

YASADIGIM HiZMET HATASINDAN
SONRA BANKAMI DEGISTIRMEDIM
CUNKU;

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Bilmiyorum / Fikrim

Yok

Katiimiyorum

Kesinlikle
Katiimiyorum

Eger bankami degistirirsem, banka
personeliyle kurdugum yakinhgi/dostlugu
kaybederim.

Banka personeline hesabimi (maas /
vadeli mevduat / kredi) baska bankaya
tasimak istedigimi sdylerken g¢ekinirim.

Bu bankada kalirsam diger bankada
0demem gereken Ucret ve
komisyonlardan daha dugik oranda
0deme yaparim.

Bu bankada kalmak bana tasarruf saglar.

Yeni bir banka bulmak ve hesap actirmak
icin yeterli vaktim yok.

Yeni bankaya ge¢gmek zor olacak.

Yeni bankada islemlerin nasil yapildigini

yeniden 6grenmem gerekecek.

15. Yasiniz  ( )18-24 ( )25-34 ( )35-44 ( )45-54 ( )55-64 ( )65+

16. Cinsiyetiniz ( )Kadin ( )Erkek




17. Egitim Durumunuz ( )ilkdgretim ve dengi ( )Lise ( )Universite
( )Lisansustl

18. Kag yildir bankacilik iglemleri yapiyorsunuz?
( )1 yldan az ()1 yldanfazla -2 yildan az

( )2 yldan fazla — 4 yildan az ( )4 yldanfazla -7 yildan az
()7 yldan fazla

EK-2: SPSS ANALIZLERI

Rotated Component Matrix®

Component

1 2

Yapilan telafi faaliyetleri beni .883 -.015
tatmin ederse, bankamla

calismaya devam ederim

Bankam hizmet hatasini hizli .820 -.031
bir sekilde telafi edebilirse,
magruz kaldigim hataya
ragmen bankami

degistirmem

Sorun karsisinda duzeltme 724 149
girisimi yapilirsa memnun
kalirim

Yasanan hatalardan sonra .014 .866
arkadaslarimi ve/veya
akrabalarimi bankayla
calismamalari konusunda
uyaririm

Bankamda yasadigim .060 .864
olumsuzluklari arkadaslarima
ve/veya akrabalarima

anlatirim

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 3 iterations.
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Total Variance Explained
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Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % of WYariance | Cumulative % Total % ofWariance | Cumulative %
1 2.014 40282 40,282 1.978 a9.a71 a9.a71
2 1.485 29698 64,920 1.520 a0.409 £9.980
3 6545 13.091 83.071
4 485 9.910 92,981
A 381 7.019 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
737 3
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
Sorun karsisinda duzeltme 3.55 2.065 462 .758
girisimi yapilirsa memnun
kalirim
Bankam hizmet hatasini hizli 3.16 1.473 .567 .655
bir sekilde telafi edebilirse,
magruz kaldigim hataya
ragmen bankami
degistirmem
Yapilan telafi faaliyetleri beni 3.27 1.541 .681 .504

tatmin ederse, bankamla

calismaya devam ederim

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.663




Item-Total Statistics
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arkadaslarimi ve/veya
akrabalarimi bankayla
calismamalari konusunda

uyaririm

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
Bankamda yasadigim 2.05 1.090 .509 2
olumsuzluklari arkadaslarima
ve/veya akrabalarima
anlatirim
Yasanan hatalardan sonra 1.73 .686 .509 2

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates reliability

model assumptions. You may want to check item codings.

Component Transformation Matrix

Compo

nent 1 2 3

1 .733 .519 439
2 -.676 487 .553
3 .073 -.702 .708

Extraction Method: Principal Component

Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser

Normalization.



Rotated Component Matrix®

Component

1 2 3

Yeni bir banka bulmak ve .874 1101 .099)
hesap actirmak icin yeterli
vaktim yok

Yeni bankaya gecmek zor .868 174 .110
olacak
Yeni bankada islemlerin nasil .790 .159 .146
yapildigini yeniden
ogrenmem gerekecek
Bu bankada kalirsam diger .109 .893 A71
bankada odemem gereken
ucret ve komisyonlardan
daha dusuk oranda odeme
yaparim

Bu bankada kalmak bana .240 .870 .094

tasarruf saglar
Banka personeline .199 .036 .862
maasimi/hesabimi/kredimi
baska bankaya tasimak
istedigimi soylerken cekinirim
Bankami degistirirsem banka .069 .228 .843)

personeliyle kurdugum

yakinligi kaybederim

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.689 2
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Item-Total Statistics
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maasimi/hesabimi/kredimi

baska bankaya tasimak

istedigimi soylerken cekinirim

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
Bankami degistirirsem banka 3.89 1.370 .526 2
personeliyle kurdugum
yakinligi kaybederim
Banka personeline 3.47 1.540 .526 2

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates reliability

model assumptions. You may want to check item codings.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.794

Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
Bu bankada kalirsam diger 2.92 1.223 .659 2
bankada odemem gereken
ucret ve komisyonlardan
daha dusuk oranda odeme
yaparim
Bu bankada kalmak bana 2.79 1.183 .659 A
tasarruf saglar

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates reliability

model assumptions. You may want to check item codings.



Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.832

Item-Total Statistics
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Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
Yeni bir banka bulmak ve 6.44 4.987 .709 .750
hesap actirmak icin yeterli
vaktim yok
Yeni bankaya gecmek zor 6.32 4.760 .738 .719]
olacak
Yeni bankada islemlerin nasil 6.42 5.169 .630 .828
yapildigini yeniden
ogrenmem gerekecek
Ranks

Hangi tur

bankacilik

hizmetlerin

den

faydalaniy

orsunuz N Mean Rank Sum of Ranks
kalma  bireysel 220 137.13 30168.00

ticari 43 105.77 4548.00

Total 263




Test Statistics®

Kalma
Mann-Whitney U 3602.000
Wilcoxon W 4548.000
z -2.537
Asymp. Sig. (2-tailed) .011

a. Grouping Variable: Hangi tur
bankacilik hizmetlerinden

faydalaniyorsunuz

Correlations

Kac yildir
bankacilik
islemleri
kalma yapiyorsunuz
kalma Pearson Correlation 1 201"
Sig. (2-tailed) .001
N 263 263
Kac yildir bankacilik islemleri Pearson Correlation -201" 1
yapiyorsunuz Sig. (2-tailed) .001
N 263 263

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
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Kac yildir
bankacilik
islemleri
yapiyorsunuz sosyal fayda prosedurel
Kac yildir bankacilik islemleri Pearson Correlation 1 114 .033 249"
yapiyorsunuz Sig. (2-tailed) .065 589 .000
N 263 263 263 263|
sosyal Pearson Correlation 114 1 319”7 .306]
Sig. (2-tailed) .065 .000 .000
N 263 263 263 263|
fayda Pearson Correlation .033 3197 1 366
Sig. (2-tailed) .589 .000 .000
N 263 263 263 263|
prosedurel Pearson Correlation 249" 306" 366 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 263 263 263 263]
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Descriptives
prosedurel
Mean Std. Deviation [ Std. Error
ilkogretim ve denai 12 30833 1.207049 24846
lize 48 3.0952 1.14665 6381
universite 134 3.4080 1.06222 090490
lisansustu 68 28725 B4812 14498
Total 263 319645 1.07079 JOB6E03
Robust Tests of Equality of Means
Prosedurel
Statistic® df1 df2 Sig.
Welch 4.465 3 46.004 .008
Brown-Forsythe 3.756 3 64.603 .015

a. Asymptotically F distributed.



