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ABSTRACT

Purpose- Service failures are one of prominent determinants of customer dissatisfaction. Service failures can occur in any service. In this
study, service failures have been addressed within banking sector. Main purpose of this study is to determine how service failures
experienced by small businesses who buy services in the banking sector affect satisfaction, trust, and intention to complain. Beside, the
effect levels between these variables were examined through a model. Another purpose of this study is to identify whether satisfaction,
trust, and intention to complain differ according to service failure types.

Methodology- In order to achive these purposes, the data was collected from small business serviced by the banks in Bandirma district at
Balikesir province. Data collection methods are scenario and questionnaire techniques. Approximately 100 questionnaires were collected
for each service failure types and total 302 questionnaires were obtained.

Findings- As a result of the analyses, for every service failure types, it has been found that satisfaction affects trust positively and strongly,
trust affects intention to complain negatively and satisfaction has not effect on intention to complain. Furthermore, it has been determined
that satisfaction, trust, and intention to complain variables don’t differ according to service failure types.

Sonug- As a result of the analyses, for every service failure types, it has been found that satisfaction affects trust positively and strongly,
trust affects intention to complain negatively and satisfaction has not effect on intention to complain. Furthermore, it has been determined
that satisfaction, trust, and intention to complain variables don’t differ according to service failure types.

Keywords: Service failures, satisfaction, trust, intention to complain, banking sector.
JEL Codes: M30, M31

HiZMET HATASI TURLERININ MEMNUNIYET, GUVEN VE SiKAYET ETME NiYETi UZERINDEKI ETKIiSi

OZET

Amag- Hizmet hatalari misteri memnuniyetsizliginin 6nde gelen belirleyicilerindendir. Hizmet hatalari herhangi bir hizmet alaninda ortaya
¢ikabilir. Bu ¢alismada hizmet hatalar bankacilik sektorii kapsaminda ele alinmistir. Bu ¢alismanin temel amaci, bankacilik sektoriinde
hizmet satin alan kiiguk isletmelerin yasadigi hizmet hatalar sonucunda memnuniyet, giiven ve sikdyet etme niyeti degiskenlerinin nasil
etkilendiginin belirlenmesidir. Bununla birlikte, bu degiskenler arasindaki iliskiler bir model yardimi ile incelenmistir. Bu ¢calismanin bir baska
amaci ise, bu tg¢ hizmet hatasi tirline gére memnuniyet, gliven ve sikdyet etme niyeti degiskenlerinin farklilasip farklilasmadiginin tespit
edilmesidir.

Yoéntem- Bu amaglara ulagsmak igin, Balikesir Bandirma ilgesinde bankacilik sektériinde hizmet alan kiiguk isletme sahiplerinden ihtiyag
duyulan veriler senaryo teknigi ve anket yontemi kullanilarak toplanmigtir. Her bir hata tiiriine gore yaklagik 100’er anket toplanarak,
toplam 302 anket ile analizler yapiimistir.

Bulgular- Analizler sonucunda, her hata tirl igin; memnuniyetin giveni pozitif ve glicli bir sekilde etkiledigi, memnuniyetin sikdyet etme
niyeti Gzerinde bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir. Bunlarin yani sira, her hata tiri igin, giivenin sikdyet etme niyeti Gzerinde anlamh
ancak negatif etkiye sahip oldugu gérilmistir. Ayrica memnuniyet, giiven ve sikdyet etme niyetlerinin hizmet turlerine gore farklilik
gostermedigi tespit edilmistir.

Sonug- Analizler sonucunda, her hata tirl icin; memnuniyetin giveni pozitif ve glglu bir sekilde etkiledigi, memnuniyetin sikdyet etme
niyeti Gzerinde bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir. Bunlarin yani sira, her hata tiri igin, giivenin sikdyet etme niyeti Gzerinde anlamh
ancak negatif etkiye sahip oldugu gorilmistir. Ayrica memnuniyet, gliven ve sikdyet etme niyetlerinin hizmet tirlerine goére farklilik
gostermedigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet hatalari, memnuniyet, given, sikayet etme niyeti, bankacilik sektor.

JEL Kodlari: M30, M31
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1. GiRiS

Hizmet hatalari, isletmelerin sunduklari hizmet performansinin misteri beklenti ve isteklerinin altinda hizmet almalari neticesinde,
memnun olmamalarindan kaynaklanmaktadir (Loo, Boo, & Khoo-Lattimore, 2013). Hizmetin birden fazla boyuta sahip olmasi, bu hatalarin
meydana gelmesindeki sebebi olusturmaktadir (Hoffman & Kelley, 2003, s. 323). Hizmet hatalarinin meydana gelmesi normal bir durum
sayilirken, bu hatalarin telafisinin yapilmamasi ve stratejilerin uygulanamamasi dogal bir durum degildir. Hizmet hatalari meydana
geldiginde isletmeler zorunlu olarak telafi stratejileri uygulamalilardir (Cengiz, Akdu, & Bostan, 2015, s. 88). Farkli hizmet uygulamalar
kapsaminda gelistirilen galismalar sonucunda, hizmet hatalarinin siniflandiriima tirleri (Bitner, Booms, & Tetreault, 1990) tarafindan Ug
farkh sekilde siniflandinimigtir. Bu siniflandirmaya gére hizmet hatasi tirleri; Griin hatasi/ hizmet sunum sistemi, ¢alisanlardan kaynakli
hatalar ve musteri istek ve ihtiyaglarina yonelik yapilan hatalar seklinde siralanmaktadir. Literattirdeki arastirmalar incelendiginde, U¢ hata
tipinin memnuniyet, giiven ve sikayet etme niyetini nasil etkiledigi, ayna anda orgutlerarasi pazarda ve bankacilik sektori 6zelinde ele alan
bir baska ¢alismaya rastlaniimamigtir. Buradan yola ¢ikarak, bu boglugu doldurmak ve yazina katki saglamak igin bu calisma
gerceklestirilmistir.

2. MEMNUNIYET, GUVEN VE SIKAYET ETME NiYETINE iLiSKiN LITERATUR iNCELEMESI

Misteri memnuniyeti, misterinin UGrin ve hizmetlerden belentilerini elde etmenin verdigi olumlu duygular agiklayan psikolojik bir
kavramdir (Valenzuela & Vasquez-Parraga, 2006; Bulut, 2011). Bankacilik sektoriinde bir pazarlama stratejisi olarak belirtilen musteri
memnuniyeti, yoneticiler tarafindan goz 6ntinde bulundurulmasi gereken 6nemli bir kavramdir. Dolayisiyla son zamanlarda bankalarin
memnuniyet kavraminin tzerinde durmasina sebep olmaktadir (Khattak & Kashif-Ur-Rehman, 2010). Bu sebeple, rekabet yogunlugunun
fazla oldugu bankacilik sektériinde, miusterilerin bankalarina karsgi gostermis olduklari sadakatlarinin devam etmesi ayni zamanda
bankalarin yeni musteriler saglamasi i¢in misteri memnuniyeti dnemli bir rol oynamaktadir (Kaytanci, Ergeg, & Toprak, 2013). Glven, farkl
alanlarda arastirilmis olmasi sebebiyle pek ¢ok farkli tanimi bulunmaktadir. Given kavramina yonelik yapilan tanimlamalarda bir konsensus
saglanamamasina ragmen, glvenin kisilerin davraniglari Gizerindeki etkilerine iliskin ortak bir fikir birligine varilmistir (Hosmer, 1995, s. 380).
Bu tanimlamalardan bir kismi gliveni genel, bir kismi isletme igerisindeki iliski, diger bir kismi ise isletme diizeyinde tanimlanmaktadir. Bu
tanimlarin genelindeki ortak nokta, glivenen ve glvenilen iki tarafin olmasidir. Hizmet pazarlamasi tizerine gergeklestirilen arastirmalarda,
isletme ve musteri arasindaki iliskide glivenin énemli bir role sahip oldugu ifade edilmektedir. Hizmetleri denemeden satin alan misteriler
igin etkili bir hizmet pazarlamasi, glivenin ortaya ¢ikmasina baghdir (Morgan & Hunt, 1994). Sikdyet, haksiz bir sekilde yapilan is ya da adil
olmayan durumlarla karsilasan misterinin satin olmus oldugu hizmet sonucunda yasadigi hayal kirikliklarini ifade etmektedir (Fornell &
Westbrook, 1979, s. 105). Musteriler tarafindan incelenen sikayet etme niyeti, olumsuz tepkilerden ortaya gikmaktadir (Singh, 1988, s. 95-
97). Musteri sikdyet etme niyeti sekiz temel alanda toplanmaktadir; sikdyet sonrasi musteri davraniglarinin belirleyicileri, musteri sikayet
davraniginin teorik ve metodolojik alt yapisi, Griin ya da hizmetten memnun kalmayan musterilerin verdikleri gesitli reaksiyonlar ve tepkiler,
karsilagilan sorun ve sikayetlerin konu ve igerikleri, musterileri sikdyet etme eylemine yonlendiren faktorler, etkin sikdyet yonetimi ve
mdsteri sikdyet davranisinin kiiltirler arasi analizi ve sikdyette bulunan musterilerin profilleridir (Ayaz & Torlak, 2011, s. 83).

Literattirde bankacilik sektériinde hizmet hatalarini inceleyen bir ¢ok galisma (Lewis & Spyrakopoulos, 2001; Mishra & Munijal, 2013; Bell &
Zemke, 1987; McCollough, Berry, & Yadav, 2000; Oztiirk, 2008; Goodwin & Ross, 1992; Malik, 2012) vardir. Bu ¢alismalarda hizmet
hatalarinin misteriler tarafindan nasil algilandig ve hatalarin memnuniyeti olumsuz etkileyerek sikayet etme niyetlerine neden oldugu
tespit edilmistir. Bu bilgiler neticesinde, hipotezler ve model asagida sunulustur:

- H1la: Hizmet/hizmetin sunumu ile ilgili hatalarda memnuniyet sikdyete yonelik tutumu negatif etkiler.
- H1b: Hizmet/hizmetin sunumu ile ilgili hatalarda gliven sikdyete yonelik tutumu negatif etkiler.

- H1lc: Hizmet/hizmetin sunumu ile ilgili hatalarda memnuniyet gliveni pozitif etkiler.

- H2a: Hizmeti sunan personelle ilgili hatalarda memnuniyet sikdyete yonelik tutumu negatif etkiler.
- H2b: Hizmeti sunan personelle ilgili hatalarda giiven sikdyete yonelik tutumu negatif etkiler.

- H2c: Hizmeti sunan personelle ilgili hatalarda memnuniyet giiveni pozitif etkiler.

- H3a: Musteri istekleri ilgili hatalarda memnuniyet sikdyete yénelik tutumu negatif etkiler.

- H3b: Muasteri istekleri ilgili hatalarda given sikdyete ydnelik tutumu negatif etkiler.

- H3c: Musteri istekleri ilgili hatalarda memnuniyet giiveni pozitif etkiler.

- H4: Muasteri memnuniyeti hizmet hatalarina gére farkhihk gdsterir.

- H5: Tuketici giiveni hizmet hatalarina gére farklilik gdsterir.

- HeE: Sikdyete yonelik tutum hizmet hatalarina gére farkhiik gdsterir.

| Memnuniyet ]—\-
+ Sikayet Etme
Niyeti
| Guaven

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

3. YONTEM

Bu arastirma, Balikesir Bandirma ilgesinde faaliyette bulunan kiglk isletmelerin hizmet aldiklari bankalar ve karsilastiklari hizmet hata
tirlerinin memnuniyet, giiven ve sikayet etme niyeti degiskenleri agisindan incelenmek {izere tasarlanmistir. Her hata tir igin ti¢ ayri anket
formu hazirlanip, anket yontemi ve senaryo teknigi kullanilarak, Subat 2018 tarihinde yaklasik 100 kiglk isletme ve toplam 302 kiigiik
isletmeden veriler toplanmistir. Arastirmada kullanilan memnuniyet 6lgcegi 5 ifade (Swaen & Chumpitaz, 2008); gliven 0lgegi (Suh & Han,
2002) galismasindan elde edilmistir ve 6 ifadeden olusmaktadir. Son olarak, sikayet etme niyeti olgegi ise, (Ayaz & Torlak, 2011) yilindaki
¢alismadan elde edilmistir ve 3 ifade ankete dahil edilmistir.
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4. BULGULAR

Bu bélimde 6ncelikle arastirmanin amaglarina yonelik, senaryolarin cevaplayicilar tarafindan nasil algilandigi belirlemek igin cevaplayicilara
iki farkl soru sorulmustur. Hizmet sunumu ile ilgili hata formunda (%85 evet, %15 hayir), hizmeti sunan personel ile ilgili hata formunda
(%84,2 evet, %15,8) ve musteri istekleri ile ilgili formunda (%86,1 evet, %12,9 hayir) her iki soruda da, verilen senaryoda bir hizmet hatasi
oldugu ve bu hatalarin kendileri igin &nemli oldugu sonucuna ulasiimistir.

4.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya en fazla katilan cevaplayicilarin %31,3'0 kadin, %68,7’si erkek ve %69’u evli %31’i bekar; cevaplayicilarin %57,4’i 40-59 yas
oranina; katilimcilarin %39,8'i lisans egitim diizeyinde; cevaplayicilarin %40,5’i 9001-25000 aylk ciroya; %90,3’U 1-6 g¢alisan sayisina;
bankalar ile galismalar %50,7’si 1-6 slre araligindadir. Cevaplayicilarin hizmet aldiklari banka ve hizmet verilen sektorlere iliskin bilgiler
Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: Cevaplayicilarin Hizmet Aldiklari Banka ve Hizmet Verdikleri Sektorler

. . HIZMET HIZMET HIZMET

2:_7":"':; BANKA YUZDE :Zm(f: ALINAN - viszoe VERiL.!-:N YUZDE VERiL.!-:N YUZDE VERiI:!EN YUzDE
SEKTOR SEKTOR SEKTOR

Akbank 10,9 Kuveyt Turk Bankasi 4,3 Ayakkabi 4,7 Mobilya 6,2 Gida 15,0
Denizbank 11,9 Vakifbank 12,6 Cep Tel. 1,9 Optik 8,3 Hed.Esya 5,7
Finansbank 6,0 Yapi Kredi Bankasi 11,6 Fotokobi 4,3 Petshop 2,4 ic Giyim 4,3
Garanti Bankasi 13,6 Ziraat Bankasi 9,6 Eczaci 6,7 Tarim 4,2 Kasap 4,2
Halk Bankasi 10,9 Toplam 100,0 Emlak 4,7 Kuyumcu 2,7 Toplam 100,0
is Bankasi 8,6 Tekstil 24,7

4.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gecerliligini belirlemek igin agiklayici faktor analizi (AFA) kullaniimistir. Asagida Tablo 2’de gegerlilik ve
guvenilirligine iliskin analiz sonuglari sunulmustur.

Tablo 2: Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

FAKTORLER
DEGISKENLER N ) SIKAYET & joger AG'klanan Cronbach’s
GUVEN MEMNUNIYET ETME varyans  Alpha
NIYETI
G5 Boyle bir bankaya piyasada gtivenilir. 0,858
G6 Boyle bir banka, s6z ve yikumlaltklerini yerine getirir. 0,825
G4 Boyle bir bankaya giivenirim. 0,803
G3 Boyle bir bankanin tavsiyelerinin (yatirm veya bankadanO 742
yeni hizmetler satin alma gibi) yararli olacagina inanirm. ! 6,260 48,151 0,909
G2 Boyle bir banka, denetlenmezse bile, isini dogru §ekilde0727
yapar. !
G1 Boyle bir banka, musterilerinin gikarlarini en iyi sekilde
0,677
korur.
M5 Bence bdyle bir banka iyi bir tercih olacaktir. 0,827
M2 Boyle bir banka aklima geldiginde bende memnuniyet 0816
hissi uyanir. !
IV'|‘4"Bo"er bir bankayi tercih etmenin ¢ok iyi bir fikir olacagini 0,798 1624 12,494 0,891
distniyorum.
M1 Bu bankanin misterilerinin gereksinimlerini tam anlamiyla
e 0,760
karsilayabilecegini diisliniyorum.
M3 Boyle bir banka, bence, neredeyse en ideal bankadir. 0,751
SEN2 Bir bankayla boyle bir sorun yasadigimda, banka
ybnetimine ya da personeline memnuniyetsizlik
o ) L 0,843
deneyimimden hemen sonra veya bir sonraki gidisimde
A e 1,223 9,407 *
sikayetimi bildiririm.
SEN3 Bir bankayla boyle bir sorun yasadigimda, o bankadan 0812

memnuniyetsizligimin hemen karsilanmasini talep ederim.
Cikarim Metodu: Principal Component Analysis.

Dondiirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization.

* Blgek iki ifadeden olustugu igin alfa degeri hesaplanmamistir.
Agiklanan toplam varyans: 70,052
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4.3. Hipotezlerin Testi

Oncelikle her hata tiirii igin ele alinan degiskenlerin ortalamalari incelenmistir ve bu ortalamalarin hizmet tiiriine gére farklik géstermedigi
tespit edilmistir. Dolayisiyla H4, H5 ve H6 hipotezleri reddedilmistir. Ortalamalara ve varyans analiz sonuglarina iliskin sonuglar Tablo 3’te
sunulmustur. Yapilan regresyon analizi Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 3: Varyans Analiz Sonuglari ve Hata Tiirlerine Gore Degiskenlerin Ortalamalari

.. . . ANOVA
Degiskenler Hata Tiirleri N Ortalama F Anlamik
Hizmet/Hizmetin Sunumu ile ilgili Hata 100 2,0867
Glven Hizmeti Sunan Personel ile ilgili Hata 101 2,2937 1,999 0,137
Miisteri istekleri ile ilgili Hata 101 2,1122
Hizmet/Hizmetin Sunumu ile ilgili Hata 100 2,0040
Memnuniyet Hizmeti Sunan Personel ile ilgili Hata 101 2,1980 1,468 0,232
Miisteri istekleri ile ilgili Hata 101 2,0495
Hizmet/Hizmetin Sunumu ile ilgili Hata 100 3,9000
Sikayet Etme Niyeti Hizmeti Sunan Personel ile ilgili Hata 101 3,7970 1.234 0,293
Miisteri istekleri ile ilgili Hata 101 3,6683
Tablo 4: Regresyon Analizi
Hizmet/Hizmetin Sunumu ile ilgili Hata Hizmeti Sunan Personel ile ilgili Hata Miisteri istekleri ile ilgili Hata
Memnuniyet 0,178 (0,105) Memnuniyet 0,062 (0,632) Memnuniyet 0,076 (0,576)
Sikdyet Sikdyet Sikdyet
0,495 Etme 0,706 Etme 0,551 Etme
(0,001%) Niyeti (0,001%%) Niyeti (0,001°") « Niyeti
Glven - 0,266 (0,015*) - 0,246 (0,081%**) Gliven - 0,387 (D,001%*)
R*=0,238; F=31,875; P=0,001** (Mem-Giv) R*=0,493; F=98,143; P=0,001** (Mem-Giv) R*=0,296; F=43,057; P=0,001** [Mem-Giiv)
R*=0,131; F=8,456; P=0,001** (Mem,Guv-Sik) R*=0,022; F=2,136; P=0,124 (Mem,Giiv-5ik) R*=0,105; F=6,873; P=0,002** (Mem,Guv-5ik)

StandadizeBeta (P)
Mem= memnuniyet; Giiv= Giiven; Sik= Sikayete Etme Niyeti
*= 0,01 diizeyinde anlamli; * 0,05 diizeyinde anlamh; 0,1 diizeyinde anlamh

Her hata tiird igin, memnuniyetin gliveni pozitif ve glglu bir sekilde etkiledigi; her hata tiirli igin memnuniyetin sikdyet etme niyeti Gizerinde
bir etkisinin olmadigi ve her hata tiiri igin, giivenin sikdyet etme niyeti Gzerinde anlamli ancak negatif etkiye sahip oldugu gorilmustir. Bu
sonuglara gore Hla, H2a ve H3a hipotezleri reddedilmistir. Ayrica H1lb, Hlc, H2b, H2c, H3b ve H3c hipotezleri kabul edilmektedir.

5. SONUC VE ONERILER

Bu calisma sonucunda, hizmet hatalarinin misteri memnuniyetini, gliveni azaltan bir etkiye sahip oldugu ve mdusterilerin sikdyet etme
niyetini artirdigi bulgusuna ulasiimistir. Gergeklestirilen varyans analizi sonucunda, hata tiirlerine gére memnuniyet, gliven ve sikdyet etme
niyetinin degismedigi gérulmustir. Musteri degerlendirmelerinin olumsuz etkilendigi gérilmesine ragmen, degerlendirme ortalamalarin
birbirine yakin oldugu géziikmektedir. Modele iliskin analiz sonuglari incelendiginde, li¢ hata tipine gére memnuniyetin gliveni pozitif bir
sekilde etkiledigi saptanmistir. Bu arastirma sonucunda, hatalarin memnuniyeti azaltici etkiye sahip oldugu ve bunun neticesinde giivenin
de azaldigini séyleyebiliriz. Bununla birlikte, arastirmanin bir diger sonucu, hata tirlerine gore incelendiginde giiveninin sikdyet etme
niyetini negatif etkiledigi belirlenmistir. Gliven problemi yasayan musterilerin satici ya da Uretici isletmeye, akrabalarina, es-dostlarina,
tiiketici derneklerine, mahkemelere ya da gazetelerin tiketici kdselerine gibi tGglincu gruplara sikdyet etme niyetinde olduklari séylenebilir.
Gergeklestirilen analizlerle birlikte, tim hata turlerinde memnuniyetin sikdyet etme niyeti Gzerinde bir etkisinin olmadigi g¢alisma
sonucunda ulasiimistir. Bu durumda mdsteriler karsilastiklari hizmet hatalari sonucunda, ileride diizelme olacagini diisindiigi igin bir sey
yapmama ve sadakatini surdirmeye devam etmekte, sosyal maliyetler ya da prosedirel maliyetler (cesitli zorlayici sebepler) gibi
nedenlerden dolayi hizmet almaya devam etmektedirler ve sikdyet etme niyetleri ortaya ¢ikmamaktadir (Hirschman, 1970; Landon, 1977;
Jones, Reynolds, Mothersbaugh, & Beatty, 2007).

Bu calisma ile birlikte, uygulayicilara ve arastirmacilara gesitli 6neriler sunulmustur. Misteriler arasindaki iliski gliclinden faydalanmak
isteyen isletmeler, musterilerin algiladiklari hizmet hatalarinin neler olduklari ile ilgili arastirmalar yaparak, musteri memnuniyetini ve
sadakati saglamayi ve kendilerine olan gliven saglanmalidir. Boylece misteriler diger kisilere sikdyet etme niyetleri ortadan kalkacak ve
isletmeden hizmet satin almaya devam edeceklerdir. Bu gcalisma Balikesir Bandirma ilgesinde 302 kiglik isletme (esnaf isletmeleri) Gzerinde
gerceklestirilmistir. Farkli yerlesim yerleri, farkli biiyiikliikteki rneklemlerle ve farkl biyikliikteki firmalarla (KOBI’ler ile) yapilacak yeni
arastirmalarla farkli sonuglar elde edilebilir.
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