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OZET

Bu arastirmanin amaci, hizmet hatalar1 ve telafisinin miisteri sadakati tizerindeki
etkisini belirlemektir. Buradan hareketle, hizmetlerde hizmet hatalarmin ve hizmet
telafisi yontemlerinin ele alindig1 birinci bolimde hizmet kavrami, hizmetin
ozellikleri, hizmet kalitesinin 6nemi agiklanmaktadir. Hizmet hatasi basligi altinda
hizmet hatasinin nedenleri, 6nemi, tiirleri ve stratejileri hakkinda literatiir taramasi
gerceklestirilmistir. Arastirmanin  ikinci boliimiinde miisteri sadakati, miisteri
sadakatinin 6nemi, olusum siireci, boyutlari, ¢esitleri ve yaklasimlar1 agiklanmaya
calisilmistir. Aragtirmanin ti¢iincii boliimiinde Kocaeli ilinde yasayan ve otomobil
sahiplerinin servislerden aldiklar1 hizmetlere yonelik karsilastiklari hizmet hatalari,
hizmet sunucularinin bu hizmet hatalarina yonelik telafi yontemlerine yonelik
tutumlar belirlenmeye ¢alisilmis ve hizmet hatalar ile hizmet telafi yontemlerinin
miisteri sadakati tlizerine etkileri ortaya konulmaya calisilmistir. Arastirmada,
goniilliiliik esas1 ve kolayda orneklem yontemiyle anket calismasi yapilmustir.
Arastirma sonuglarina gore, hizmet hatalar1 ve hizmet telafisi yontemlerinin miisteri
sadakati lizerinde etkisi oldugu belirlenmistir. Elde edilen verilere uygulanan analiz
sonuclarindan hareketle, otomotiv satis sonrasi servis isletmelerine ve satis sonrasi

hizmetler lizerine ¢calisma yapacak arastirmacilara ¢esitli Oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi, Miisteri Sadakati, Satis

Sonrast Hizmetler.



ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the effect of service errors and
compensation on customer loyalty. From this point of view, in the first chapter, in
which service errors and service recovery methods are discussed, the concept of
service, the characteristics of the service and the importance of service quality are
explained. Under the heading of service failure, a literature review was conducted on
the causes, importance, types and strategies of service failure. In the second part of the
research, customer loyalty, the importance of customer loyalty, its formation process,
dimensions, types and approaches are tried to be explained. In the third part of the
research, it was tried to determine the service errors that the car owners who live in
Kocaeli and encounter with the services they receive from the services, and the
attitudes of the service providers towards the compensation methods for these service
errors, and the effects of service errors and service compensation methods on customer
loyalty are tried to be revealed. In the research, a questionnaire study was conducted
on a voluntary basis and with the convenience sampling method. According to the
results of the research, it has been determined that service errors and service
compensation methods have an effect on customer loyalty. Based on the results of the
analysis applied to the data obtained, various suggestions were presented to automotive

after-sales service businesses and researchers who will work on after-sales services.

Keywords: Service Error, Service Compensation, Customer Loyalty, After

Sales Services.
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GIRIS

Endiistrinin alanindaki devrime kadar ki siire g6z oniinde bulunduruldugunda
iiretim yapan Kkisiler ayn1 zamanda tiiketici olarak da nitelendirilmekteydiler. Yani
iretim yapan kisilerin biiyilk c¢ogunlugunun nihai amaci kendi ihtiyaglarim
kargilamakti. Donem bu sekilde degerlendirildiginde iiretici ve tiiketici kavramlari bir
biitiin olarak nitelendirilmekteydi. Ancak sanayi devrimi ile beden giiciiniin yerini
makinelerin almasi, {ireticilerin tiiriinlerini olusturduklar1 hizmet tiirleri ile satisa
sunmalarmi ortaya cikartmistir(Islamoglu, 2016: s. 11). Bu siiregte, iireticinin nihai
amaci olan kendi ihtiyacini kargilamanin yerini baskalarinin da ihtiyaglarina karsilik
verme olgusu almaya baglamistir. Bu asamada artik {iretici ve tiiketici kavramlari

birbirinden farkli kavramlar olmaya baslamistir(Kog, 2015: s. 3)

Herhangi bir iiriinii tiikketen kisi yani miisteri, iirlini veya hizmeti satin alarak
devamliligi saglayan en 6nemli unsur halini almasinin ardindan miisteri beklentilerinin
tam olarak karsilanmasi, mutlak memnuniyetin insa edilmesi, bu unsurlara bagli olarak
mutlak sadakatin olusmasi adina isletmeler ellerinden gelen en iyi hizmeti sunma

cabasi igerisinde girmislerdir(Cengiz, 2014: s. 22).

Ozellikle hizmet sektorii icerisindeki rekabetin cok olmasi isletmelerin bu
konular iizerinde durmalar1 zorunlulugunu ortaya cikartmistir. Fakat liretimin ve
tilketimin es zamanli gerceklestigi bu sektorde istenmeyen hatalarin meydana

gelmesinin dnlenmesi imkansizdir(Akin Acuner, 2003: s. 13).

Hizmet esnasinda olusacak hatanin kagmilmaz olmasi gercegi, gerceklesen
hatanin nasil telafi edilmesi gerektiginin lizerinde ince planlar yapilmasinin énemini
dogurmaktadir(Bayuk ve Kiigiik, 2007: s. 286). Diger yandan, hizmet hatalar1 ve
hizmet telafisinin isletmelerin nihai hedefi olan miisteri sadakatini olusturmada 6nemli
bir yeri oldugu diisiiniilmektedir. Buradan hareketle bu arastirmada, hizmet hatalar1 ve
hizmet telafi yoOntemlerinin miisteri sadakati tizerindeki etkisi olup olmadigim

belirlemek amaglanmistir.

Arastirmanin birinci boliimiinde hizmete iliskin genel kavramlar baslig altinda
hizmet kavrami, hizmet kalitenin 6nemi, hizmet hatasi kavrami, hizmet hatasinin
nedenleri, 6nemi, tiirleri ve stratejileri ele alinmus, ikinci boliimde ise, miisteri sadakati

kavrami1 ve miisteri sadakatinin 6nemi, olum siireci, boyutlari, ¢esitleri ve yaklasimlari

1



incelenmistir. Satis sonrast hizmetlerde, hizmet hatalari ve hizmet telafisi
yontemlerinin misteri sadakati tizerine etkisini belirlemek i¢in Kocaeli ili otomobil
servislerinden hizmet alan kisiler ile anket calismasi gergeklestirilmis, elde edilen
verilerin analiz sonuglarina ti¢lincii bolimde yer verilmistir. Elde edilen sonuglar
dogrultusunda, otomotiv satig sonrasi hizmet endiistrisine ve bu alanda g¢alisma

yapacak gelecekteki aragtirmacilara ¢esitli oneriler sunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
1. HIZMET HATALARI VE HiZMET TELAFiSi YONTEMLERI
1.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet nosyonu, kisilerin teke tek ya da dogrudan olmayan sekilde baglantida

oldugu toplu hayatla beraber yasantimizin her noktasinda mevcuttur.

Christian Gronroos hizmeti, tiiketiciyle personel arasindaki baglantinin niteligini
gOsteren, narin yapistyla dokunulmaz olan ve tiiketicilerin isteklerine cevap verilmesin

yarayan etkinlikler olarak tanimlamaktadir(Gronroos, 1990: s. 27).

Hizmet, fiziki ya da fiziki olmayan sekilde iiretilen, dokunulmazligi olan, bir
bireyin Otekine sagladigi yarar ya da etkinlikler seklinde tanimlanmaktadir (Kotler,
1997: s. 467). Ebert ile Griffin hizmeti, somut ya da soyut iriinlerin {iretiminin
yapildig1 etkinlik seklinde aciklamaktadir. Mesela; eglence, ulastirma ile egitim
sektorleri bu sekildedir (Ebert ve Griffin, 2005: s. 194).

1.2. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmetlerin esas nitelikleri metalara gore gerek oOzellik gerekse marketing
bakimindan degisik olmasindan 6tiirii kimi nitelikler barindirmaktadir. Bunlar onun
soyut olmasi, ayrilamaz olmasi, heterojen olmasi ile dayanikli olmamasidir (Bayuk,

2006: s. 4).
1.2.1.Soyutluk

Hizmetler fiziksel yonleri bulunmayan ve duyu organlariyla algilanmayan soyut
faaliyetlerdir. Bundan dolayr hizmetin en miihim niteligi soyut olmasidir. Onun
davraniglar yoluyla gerceklesmesinden otiirii fiziksel yoni yoktur. S6z konusu
niteliginden 6tiirii o kilo, litre benzeri ifadelerle agiklanamaz ve duyularla algilanamaz,

bundan dolayr alinmadan evvel dlglilmesi miimkiin degildir (Bayuk, 2006: s. 4).

Hizmetlerin fiziki yonii olmamasinin onlar1 metalardan farkli kilan en temel
niteligidir. Ayrica hizmetin marketinginin meta piyasasindan farklilagan noktas1 kimi
marketing problemlerini de dogurmaktadir. Bunlar, depolamanin miimkiin olmamasi,
patentlenmemesi ve kolaylikla tanitmanin zor olmasidir (Mucuk, 2010: s. 307).
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1.2.2. Ayrilmazhk

Mallarin ¢ogunlugunun iiretimi ilk etapta gergeklesmekte, ardindan belirli bir
zaman saklanip, tiiketimi yapilmaktadir. Hizmetse metalardan ayrilarak iiretildigi anda
tiikketilmektedir. Somut metalar {iretilmelerinin ardindan satilsa da, hizmet genellikle
pazarlama etkinligi ile ayrica satisin ardindan iiretilmektedir. Oteki bir deyisle

hizmetin iiretimiyle tiiketimi ayn1 anda olmaktadir (Midilli, 2001: s.9).

Hizmet saglanan tiiketicinin hizmeti alma i¢inde bulunmasi esanl tiretme ile
tilkketmenin neticelerindendir. Yemek, kuafor, ulastirma ile saglik hizmetleri benzeri
pek cok tiirde kisilerin siire¢ iginde yer almasi, liretime katilim saglamasi lazimdir
(Sevimli, 2006: s.7). Somut metalarin ilk olarak iiretilmesi ve ardindan saklanmasi,
ardindansa satim ile tiikketimi s6z konusudur. Hizmetlerse ayni zamanda lretilmekte

ve satilmaktadir (Giizel, 2006: s.9).

Meta ticaretinde, firmalar mamuller bir yerde tiretip, tiikketicilerin istekleriyle
uyumlu sekilde arzulanan bolgeye nakliyesini yapmaktadir. Boylece, sirketler standart
hale gelmis liretimin olas1 olanaklarina basvurarak 6l¢ek maliyeti benzeri firsatlardan
faydalanirken, mamullerdeki nitelik diizeyini kontrol etmede basar1 saglamaktadirlar.
Uretim genellikle miisterinin izlemesine acik degildir ve malin alinmasindan evvel
gergeklesir. Uretme ile tiiketmenin ayr1 olmasinin yarari, iiretime dair giderlerin gok
olmadig bir tilkede iiretimin gerceklestirilip, talep ile miisteri gelirinin ¢ok oldugu

satilmasindan dogmaktadir (Odabast ve Oyman, 2008: s.13).

Hizmet marketinginde, hizmet verenle onu olan arasindaki baglant1 ve bunun
niteligi basarililik iizerinde tesir sahibidir. Bundan dolayr hizmet, onu iiretenle

ayrilamaz durumdadir. Bundan dolay1 hizmet nosyonu (Dinger, 2007: s.24);

— Degisik piyasalarda pazarlanamaz.

— Aynu siiregte ona yakin hizmetlerle beraber pazarlanamaz.

— Hizmet ireticisi ile tiiketicisi arasindan bir baglanti zorunludur.

— Depolanma problemleriyle karsilasiimaz. Bundan dolay1 bir hizmetin tiretimi
yapilip piyasa siiriilmesinin ardindan tiiketimi gerceklesmediginde olusacak

iktisadi zararlardan kurtulmak miimkiin degildir.



1.2.3.Dayamksizhik

Dayaniksiz olma, hizmetin saklanamamasini, tekrardan satigsa sunulamamasini
veya geri alimamamasini anlatmaktadir. Metalar, bagka bir zaman satilmak icin
depolanabilir veya geri alinabilir. Pek ¢ok hizmette bu olas1 degildir. Onlarin dayanikli
olmamasi, marketingle ugrasanlarin en mithim problemidir. Hizmetler
saklanamadiklarindan, kimi hizmet firmalar1 sunum ile istekleri Ortiistiirme
noktasindan onemli problemler yasamaktadir. Talebin 6ngoriilmesi, kapasite adina
dogru kararlarin alunmasi ve yaraticilik bu hususta 6nem kazanmaktadir(Zeithaml,
1990: s. 49-51). Hizmetlerin dayanikli olmamasi, pek ¢ok hizmet adina talepteki
degiskenlerle alakalidir. Talebin devamliligi oldugunda bu bir problem
yaratmamaktadir. Bunun sebebiyse hizmetin, talebin devamliligindan otiirii zarar
goriilmeden tiiketicilere verilmesidir. Bununla beraber, tiiketici bir hizmeti,
tiretilmesinin ardindan evine gétiiremez ama onu almasinin ardindan memnuniyet hissi

yasayabilir(Murdick, Render ve Russell, 1990: 5.398).
1.2.4.Degiskenlik

Hizmetin niteligi, nerede, ne sekilde kimlerce saglandigina gore degismektedir
(Bayuk, 2006: s. 4). Degisik kisilerce benzer hizmet sunulmasi olasi degildir ve
bununla beraber birey benzer hizmeti degisik siireclerde dahi degisik bigimlerde
saglamaktadir. Bu durum hizmet niteliginin degisiklik sergilemesine yol agmaktadir.
Hizmet sirketleri sagladiklar1 hizmetlerin niteligini en iist diizeyde tutmak ile degisik
zamanlarda ya da kisilerle benzeri hizmeti saglamak hususunda hususi bir efor
harcamaktadir. Hizmette heterojen olmay1 6nlemek ve standartlasma adina hizmeti
sunanlarin 6zenle secilmesi, motivesi ve ise 1sindirma programlarin gegirilmesi

lazimdir (Mucuk, 2010: s. 308).
1.3. HIZMET KALITESININ ONEMi

Hizmetin niteligi tliketicinin memnuniyetinin esas etmenidir. Tiiketici
memnuniyet hissederse, tiiketici sadakati olugsur. Onun tatmini neticesinde meydana
gelen sadakatin ardindansa ileride gelir elde edilebilir. Kog (2016); hizmet niteligiyle
tiiketici memnuniyeti arasinda dogrudan bir baglanti oldugunu sdylemektedir. Hizmet

sunanlar, tiikketici memnuniyeti adina kaliteli hizmet vermelidir. Bununla beraber

6



firmanin tiiketiciyi memnun etme diizeyiyle paralel sekilde borsa performansi da

sekillenmektedir.

Hizmette nitelik; tiiketicinin gereksinimleriyle uyumlu olma, daimi basari,
saglanan hizmetin tam olmasi, Ol¢limii yapilabilen tiiketici tatminiyle dogrudan
alakalidir (Yiicel 2013: s. 84). Uretme ile hizmetin beraber bulundugu hallerde de
durum aymidir. Uretimi yapilan metalarm hizmetle bir araya getirilerek tiiketiciye
saglanmasi halinde onlar1 niteligi degerlendirmesi beklenmektedir (Sevimli 2006: s.
5). Hizmet nosyonunun niteliginin 6l¢iilmesi ¢ok gligtiir. Bununla beraber niteligin
degerlendirme altina alinmasi, onu iiretenlerin verimli ve devamli olmasi1 bakimindan

¢ok mithimdir.

Hizmet niteligi, onun sektdrii denli iiretim bakimmdan da miihimdir. Uretmeye
dayanan firmalar da teknolojiye dayanan rekabetin gii¢c oldugu kanaatindedir. Bundan
dolay1 iiretimde vazifeli olan idareciler, hizmet sektoriiyle farklarini ortaya koymay1
hedeflemektedir (Altan ve Atan 2004: s. 19). Hizmet niteligin gerek iiretim gerekse
hizmet adina bdylesi miihim olmasi1 akademisyenlerin alakasina mahzar olmustur.
Calismalar neticesinde hizmet niteligine dair su nitelikler saptanmigtir (Parasuraman,

Zeithmal ve Berry, 1985: s. 53):

— Miisteri adina hizmet niteliginin degerlendirmeye sokulmasi daha giigtiir.

— Hizmet niteliginin goriilmesi, misteri istekleriyle miimkiin olan, onun
performansiyla gereksinimlerin uyarlanmasi neticesidir.

— Niteligi Ol¢glimlemek yalnizca hizmetin neticesiyle degil ayrica sunumuyla
alakalidir. Yani miisteriler hizmetin neticesini degil, onun sunulma bi¢imini de
degerlendirmeye dahil etmektedir. Faydalanilan hizmet biitiinsel olarak

algilanmaktadir.
Hizmetler soyutluklar1 dolayisiyla, tliretim neticesinde meydana gelen somut
mamuller benzeri, nicel olarak ele alinamazlar (Altan ve Ediz 2016: s. 700).

1.4. HIZMET HATASI KAVRAMI

Hizmet hatalari, satin alimin bir aninda beliren, hizmetle alakali reel veya
tiiketicinin yasadigi sorunlardir (Maxhamm I11, 2001: s. 11). Ayrica hizmet hatalari,

sirketlerin diisiindiigli etkinliklerin haricinde goriilen, tiikketicilerin negatif tesir altinda



kaldig1 aksiliklerdir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991). Oteki bir ifadeyle
tilkketici taleplerini karsilayamayan hizmet performansi olarak agiklanabilmektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Ozetle tiiketici taleplerine cevap
verilemediginde, hizmet hatalar1 s6z konusudur (Smith, Bolton ve Wagner, 1999: s.
142). Hizmet hatalar1 iistelik, tiiketicilerin gordiigii performansin, taleplerinin altinda
kalmasiyla memnuniyetsiz olmalaridir (Chuang, Cheng, Chang ve Yang, 2012: s. 88).
Haliyle, hizmet hatalar, tiiketicilerin algilari sonucu kendinden s6z ettirmektedir

(Maxhamm 111 ve Netemeyer, 2002: s. 101).

Tiiketiciler satin alma karar1 aldiklarinda kimi beklentilere sahip olmaktadir
(Ozer, 1999: s. 75). Bunlar, bir tiiketicinin satin aliminda olabileceklere dair
ongoriileridir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1993: 56). Tiiketicilerin timit ettikleri
performans diizeyi arzulanan diizeydir. Otekiyse tiiketicilerin kabullenebilecegi en az
performans diizeyi olan yeterlilik diizeyidir. Arzulanan ile yeterli diizeyler arasinda
algilanan performans tolerans alani icin yer alarak, tiiketicilerin beklentilerine cevap

verebilmektedir (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1996: s. 99).

Fakat goriilen performans yeterli hizmet diizeyine ulasmadiginda miisterilerin
beklentilerine cevap verilememis demektedir (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1993).
Hizmet hatalar1 tiiketicilerin gordiikleri performans gereksinimlerine cevap
veremediginde olusmaktadir. Bu durumda sirketlerin yalnizca tiiketicilerin
gereksinimlerini diizgiin bir bigimde algilamalar yeterli olmamaktadir. Ayrica miisteri
gereksinimlerine uygun bi¢imde cevap verebilmeleri ¢ok mithimdir (Chow, 2015: s.

45)

Cagimizda sirketler, tiiketicisi beklentilerine cevap vermede giicliiklerle
karsilagsmaktadir (Kim, Kim ve Kim, 2009: s. 231). Pek ¢ok sirket adina hizmet
hatalarinin 6niine gegmek giictiir. S6z konusu gii¢liik; hizmetin soyutlu 6zelligi, emek-
yogun olmasi, tretme ile tilketmenin es anli olmasi, heterojen olmasi benzeri
niteliklerden dogmaktadir (Boshoff, 1999: s. 77). Hizmetlerin soyutlugu dolayisiyla
sirketler, tiiketicilerin algilar1 ile hizmet niteligini degerlendirme Olgiitlerini
algilamakta  giliclik  yasamaktadir. Bilhassa emek-yogunluklu sirketlerin
performansinin lretici, tiiketici ve zaman degiskenlerine tabi olmasi personellerin
tutumlarinda devamliligin olmasini giiglestirmektedir. Ustelik hizmetlerin iiretme ile

tiikketmenin es zamanli bulunmasi nedeniyle; nitelik, hizmet saglandig1 anda meydana
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gelmektedir ve sirketler bundan dolayr nitelik standartasyonu olusturmakta zorluk

yagsamaktadir (Parasuraman vd., 1985: s. 56).

Hizmet yanliglar1 akademisyenlerde degisik bigimlerde degerlendirilmektedir.
Bitner (1990) hizmet yanliglarini, onun sunulmasi, tiiketicilerin arzu ile
gereksinimlerine cevap verme ve personeller olarak ii¢ kisimda incelemektedir.
Hizmetin sunulmasinda yanlig, esas hizmetin tiiketiciye saglanmamasiyla alakalidir.
Buna, alinan bir biletin 6teki bir tiikketiciye daha satilmasi 6rnek gosterilebilir. Boylesi
bir durumda personelleri yanlis telafi ettiklerinde tiiketicinin memnuniyet seviyesi
cogalabilir. Haliyle, personelin yaklasimi, tiiketicilerin boylesi bir seyi yanlis seklinde
gorlip gérmemesini ve memnuniyet seviyesini sekillendirir. Tiiketicilerin arzu ile
gereksinimlerine cevap verme, onlarin hizmeti kisisel kilma arzusu ve personellerin
bunu elden geldigince karsilamalariyla tiiketicinin memnuniyetinde artis olmaktadir.
Personeller bakimindan hizmet hatasi, personellerin uygunsuz tavirlar gostermesi
acisindan meydana gelmektedir. Bu noktadaki hizmet hatalar1, personellerin dikkatsiz
ve kibar olmayan bir sekilde tavir sergilemeleri, ayrim ile hirsizliga bulagmalar1 ve

tilkketiciyi yok saymalar1 bicimindedir.

Ustelik hizmet hatalar1 ele alinirken hatanm ne derece biiyiik oldugu da goz
onitinde bulundurulmalidir (Jung ve Seock, 2017: s. 115). Mesela, yemek siparisinin
vaktin tiiketiciye gotiiriilememesiyle bir saglik merkezinde dogru olmayan tedavi
uygulamanin neticeleri bir degildir. Ustelik yanlslarm seviyeleri bireylere gore
farklilik sergilemektedir (Kelley ve Davis, 1994: s. 30). Yanlis biiyiidiikce, tiiketiciye
teklif edilen telafinin adaletli sekilde algilanma diizeyi de diismektedir (Smith, Bolton
ve Wanger, 1999: s. 359). Hizmet yanlislarinin ne kadar biiyiik oldugu, hatanin
ardindan gelen tavirlar sekillendirdigine dair arastirmalar vardir. Hatanin biiytikliigii
cogaldik¢a memnuniyetsizligin (Varela-Neira, Vazquez-Casielles ve Iglesias, 2010: s.
47) ve negatif kulaktan kulaga iletisimin (Richins, 1983: s. 68) ¢ogalacagini gosteren

arastirmalar mevcuttur.

Hizmet hatalar1 hizmetin ne noktasinda olustugu uyarinca, 6teki bir ifadeyle
hizmetin neticesinde veya siirecinde olmasina gore kategorilestirilmektedir
(Parasuraman vd., 1985: s. 60). Cogunlukla bunlar, hizmetin verilmesi esnasinda
olmaktadir (Hu, Lu, Tu ve Jen, 2013). Hizmetin neticesinde hatanin olmasi, sirketin

hizmeti vermemesiyle ilgilidir. Mesela rezervasyonun gergeklestirildigi bir mekana
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girildiginde, oturacak masanin olmamasi. Siire¢ icinde hata bulunmasiysa, calisanlara
tiiketicilere kaba davranmasi benzeri bir 6rnekle agiklanabilmektedir (Smith vd., 1999:
s. 363). Neticelerle alakali hatalar tiiketicinin dogru bir hizmete ulasamadigi, siiregsel
hatalarsa hizmet saglanmasinda tiiketicinin bir nedenden dolay1 tatminsizlik yasadigi
hatalardir (Hu vd., 2013: s. 2255). Neticeyle alakali hatalar, esas gereksinimi
gideremeyen ya da cekirdek hizmetin olmasina mani olan hatalar1 barindirirken,

stirecle ilgili olanlar esas hizmetin yanlis verilmesiyle alakalidir.

Hizmet niteligi olan havayolu tasimacilifinin da siirecin yapisindan dolay1
hatalara miisait oldugundan s6z edilebilir (Steyn, Mostert, Meyer ve Van Rensburg,
2011: s. 105). Tiketiciler yolculuklari adina belli bir beklenti diizeyini igeriyor
olabilirler fakat her daim bunlar karsilanmaz (Chou, 2015: s. 120). Kalabalik miisteri
miktar1 ile havayolu tasimaciliginin emek-yogunluklu dogasi sebebiyle buralarda

hizmet hatalarindan kagmak miimkiin olmamaktadir (Atalik, 2007: s. 410).

Havayolu tasimaciliginda hizmet hatalarini1 arastiran makalelerde, uglarin iptal
edilmesi, gecikmeler, yer hizmetleri ile personellerin tavirlar1 ve rezervasyon
problemleri tanimlanmistir. Yolcular ¢ogunlukla bir bilet alirken pek ¢ok unsura
dikkat etmektedir. Mesela; ugus zamani, ticret, rahatlik, ugusun mevcudiyeti gibi.

Ayrica hizmet niteligi de yolcular i¢in bilet alma sirasinda miihim bir etmendir.
1.4.1. Hizmet Hatalarinin Nedenleri

Hizmet hatalarina sebebiyet verebilecek durumlar su sekildedir (Berry, 1995: s.
236):

Uretme Ile Tiiketmenin Ayrilmazhigi: Metalar ilk olarak {iretimi yapilip
ardindansa satislar1 yapilan iirlinlerdir. Fakat hizmette bunun tersi bir durum s6z
konusudur. Hizmetler ilk basta satilir ardindansa tiiketicinin esligin tiretimi yapilir.
Boylelikle tiiketiciler, hizmetin iiretilme anana sahit olmaktadir. Metalardaki gibi
evvelden denetlenemeyen hizmetlerin {iretilmesi esnasinda, kontrol edilemeyecek
hatalar olasidir. Ustelik hizmet sunan calisanin yeterli olmamasi da diger problemleri
dogurabilmektedir. Emniyet personellerinin ¢ok olmamasi, uguslarin ¢ok oldugu

zamanlarda hatalara yol agacaktir.
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Aracilarin Yeterli Hizmet Sunmamasi: Misterinin algisindaki hizmet niteligi, bir
nebze calisanin aldig1 operasyon destegiyle alakalidir. Araci hizmetlerde meydana
gelen aksilikler, hizmet hatalarina neden olabilir. Bankalar, kredi karti kullanan
firmalara destek hizmeti sunmaktadir. Banka sistematiginde meydana gelen bir hata,
firmanin hizmetlerine de tesirde bulunacaktir. Ara hizmet kalitesi yeterli seviyede

degilse, miisteriye verilen hizmetin de kalitesi diisecektir.

Netisim Noksanligi: Hizmet hatalariin ¢ok olmasinin nedenlerinden bir tanesi
iletisim zayifligidir. S6z konusu zayiflik sézlerde durulmamasi veya firmanin
tiiketiciyle iletisiminin olmamasindan dogabilmektedir. Teknik soylemdense teknik
olmayanin tercih edilmesi, tiiketicilerin gereksinimlerine cevap verecek iletisim
kabiliyetlerinin bulunmamasi ve onlarin yeteri kadar dinlenmemesi iletisimden

kaynaklanan hatalara neden olabilir.

Hizmet Miktar: Ile Karisikligini Cogalmasi: Hizmet hatalarina yol agabilen 6teki
bir durumsa hizmet miktar1 ile karmagikliginin ¢ogalmasidir. Kuafor olarak hizmet
veren bir sirket, cilt bakimi, diyetisyenlik benzeri siklarla hizmet miktarim
cogalttiginda mevcut hizmette karmasaya neden olacaktir. Sirket yetersiz donanima
sahipse, bu hatalar1 doguracaktir. Sirkete katilan hizmetlerin getirisi olacagi gibi
dezavantajlarda yaratacaktir. Bu noktada 6nemli olan sirketlerin kendilerine kattiklar

hizmetleri verebilecek kapasiteye sahiplikleridir.

Hizmetlerin Genel Hale Getirilmesi: Hizmetler kisilere saglanir. Bir bankanin
giindelik yaklagim 300.000’in iistiinde islem gergeklestirdigi géz Oniine alindiginda,
hizmetin kisiye 6zel kilinmas1 oldukca giictiir. Sirket bol miktarda tiiketiciye hitap
ettiginde, onlari istatistik datalar1 seklinde algilamaya girisir. Fakat tiiketiciler, kisisel

hale getirilmis ve hususi bir anlayis talep etmektedir.

Isletmenin Kisa Erimli Kara Egilmesi: Firmalar adina kisa erimli kara
odaklanmas1 hatalar1 beraberinde getirmektedir. Mesela, maliyeti diisiin atilimlar
gergeklestirmek, miisterilerin diisiincesindeki nitelik algisini diisiirebilir. Bankanin,
emniyet calisanlarinin oranmni diislirmesi, miisterilerde giivensizlik doguracak veya

tamir servisinin stoklarini azaltmasi hizmetin yapilamamasina sebebiyet verecektir.
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1.4.2.Hizmet Hatasimin Onemi

Hizmet hatalarinin ¢ogunlukla negatif hisler ile tavirsal niyetleri besledigi ifade
edilmektedir (Gregoire, Tripp ve Legoux, 2009: s. 20). Haliyle hatalar ¢ogunlukla
sirketlerin kars1 karsiya kaldigi giigliiklerdir. Ama tiiketiciler iyi seviye iletisim
kurmus sirketler adina, geri bildirimlerin olduk¢a yararli oldugu bilinmektedir
(Shapiro ve Nieman-Gonder, 2006: s. 124). Bundan dolayi sirketlerin sikayet yollarini
cogaltarak, tiiketicilerin bunu yapabilmelerini kolay kilmalar1 mithimdir (Kotler ve
Keller, 2012: s. 131). Hatalart minimuma diistirebilmek adina tiiketicilerin isteklerini

acikca soylemeleri elzemdir (Harris, Mohr ve Bernhardt, 2006: s. 453).

Hatalarin ardindan sirketler degisik taktikleri takip edebilmektedir. Sirketler
hatay1 kabul etmeyebilir veya mazeret one siirebilirler. Kimi zaman, mazeretlerin
gerceklikle alakasi olmayabilir ya da tiiketiciler inanmayabilir. Oteki bir durumsa
hatay1 kabul edip 6ziir dilemektir. Sirketin 6ziir dileyerek telafi teklif etmesin yanlig
anlagilmalarin ¢oziilmesi ile miisteri baglantilarinin siirmesi bakimindan miihimdir

(Weiner, 2000: s. 383)

Kimi zaman 6nemli goriilmeyen hatalar dahi tiiketicilerin iyi bir hizmete dikkat
etmemelerine yol agabilmektedir. Ama hatalara hazir olan ve telafi adina tedbirler
gelistirmis sirketler rekabet ortaminda 6ne ¢ikmaktadir (Kelley ve Davis, 1994: s. 53).
Hizmetlerin duruma dair ve ani dogalar1 nedeniyle, sirketlerin siiratle hareket ederek,

telafi yolunu seg¢meleri, hatalar nedeniyle sirketin zararli konuma gelmesini

engellemektedir (Boshoff, 1999: s. 88).

Hizmet hatasinin telafi edilmesi miithimdir. Diizgiin telafilerle, tiiketicilerin
memnuniyet seviyesi hatadan evvelkinden dahi fazla olabilmektedir (Maxham 11l ve
Netemeyer 2002: s. 58). Bu alanyazinda “hizmet telafisi paradoksu” seklinde
adlandirilmaktadir. S6z konusu nosyon sirketin telafi gayretlerinin ardinin tiiketici
memnuniyetinin, hata 6ncesinden daha fazla olmasi anlami tagimaktadir (Smith ve
Bolton, 1998: s. 357). Diizgiin bir telafi, tiiketicilerin memnuniyetsizligi takip eden
tepkilerine tesirde bulunmaktadir (Colgate ve Lang, 2001: s. 332). Gergeklestirilen
arastirmalar uyarinca sirkete sikayette bulunan kisilerden, ¢6ziim gérmiis olanlarin
%54- 70’1 sirketten yeniden aligveris yapacaklarini sdylemislerdir (Kotler ve Keller,
2012: 5. 131).
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Hizmet marketingindeki c¢alismalar daha fazla telafi metotlarini incelerek
tilketicilerin memnuniyetsizligini digirmeyi hedeflemektedir (Hess, Ganesan ve
Klein, 2003, 127). Ama hatalarin uygusuz sekilde telafisi, tiirketici-sirket iliskisi i¢in
zararhdir (Azemi, Ozuem, Howell ve Lancaster, 2019: s. 420). Hizmet hatalarinin
uygunsuz bi¢imde degerlendirilmesi ayrica sirketler ve tiiketicilerinin iletisiminin
bozulmasina sebebiyet vermektedir. Buysa tiiketicilerin kulaktan kulaga iletisimle
tecriibelerini aktarmalar1 benzeri negatif kosullar1 dogurmaktadir (Crie, 2003: s. 65).
Haliyle hizmet hatalarin1 en aza indirmek, hatalar olustugundaysa diizgiin yollarla
telafi etmek, sirketleri negatif neticelerden ve tiiketicilerle iligkilerin bozulmasindan

korumaktadir (Moliner-Velazquez, Ruiz-Molina ve FayosGardo, 2015: s. 473).
1.4.3. Temel Hizmet Hatasi Tiirleri

Hizmet hatalan, tiiketicilerle algilanan negatif durumlar seklinde ele alinir ve
tepkisellik dogurur. Firmalar, tiiketicilerin s6z konusu tepkilerini 6l¢gmek adina esas
etmelere egilmelidir. ilk olarak firmanin yapmasi gereken hizmet hatalarim en aza
indirmektir. Klasik sekilde marketing alanyazini su ii¢ kategoriye ayrilmistir (Nguyen
ve McColl-Kennedy, 2003: s. 47):

Siireg¢ ile sonug¢ hatalarr: Bir hizmetin neticesi, tiiketicinin hizmet karsiliginda
aldigiyla alakalidir. Stire¢sel hatalarsa, tiiketicinin hizmeti ne sekilde aldigiyla ilgilidir.
Hotele istirahat adina giris yapan biri, odanin 6teki bir insan kiralanmasi veya oda
olmamasi halinde netice hatalariyla kars1 karsiya kalir. Fakat tliketicinin, giris yaptigi
hotelde yemekleri begenmemesi, havuzun temiz olmamasi veya calisanlarla meydana

gelen sorunlar siire¢ hatalaridir.

Hatanin biiyiikliigii: hizmet hatalarim1 siniflandirmanin 6teki bir yontemi onu
biiyiikliigii bakimindan degerlendirmektedir. Tiiketici hataya atfettigi 6nem, onun

biiyiikliigiinii sekillendirmektedir.

Oz ile 67 olmayan hatalar: gergeklestirilen arastirmalarda bildirilen hatalarin
biiyiik hism1 esas hizmet hatalaridir. Oz hata, tiiketicinin algiladig1 biiyiik hatalar, 6z
olmayanlar ise dnemli olmayanladir. Cekirdek hatalar, esas hatalari, fatura yanlislarini
ve hizmet felaketlerini barindirir. Temel hatalar bir kisim sorundan olusur ve en ¢ok
sikayetci olunanlardir. Bankanin biten sigorta primlerini almayi siirdiirmesi fatura

hatalarindan dogar. Hizmet felaketleriyse tiiketicinin hizmet gordiigii halde zararl
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oldugu durumladir. Veterinerin prosediire uyan operasyon gergeklestirmesin karsin,

kedinin yagsamini yitirmesi bu tip hizmet felaketlerindendir (Keaveney, 1995: s. 76).

Bitner ile digerleri, hizmet hatalarin1 kategorilestirirken énemli vaka metoduna

basvurmus ve 12 hizmet hatasini {i¢ sinifa ayirrmistir (Bitner vd. 1990: s. 74-80):

Hizmet sunum hatalari: Cekirdek hizmet hatalari ile en kaliteli firmalarda dahi
olabilecek hizmet hatalartyla alakalidir. Baglanti kuran personellerin hatalar1 tepki
verme yetenegi ile istenci, ¢éziimlerin memnuniyet uyandiran ya da siipheli olmasina

yol agabilir.

Kullanim dist hizmet: Aslinda var olan hizmet, o siire¢ kullanilamamaktadir. Cok
fazla rezerve neticesinde tiiketicinin oda alamamasi veya rezervasyonu yapilan
masanin Oteki bir miisteriye sunulmasi benzeri hatalar1 barindirir. Bu noktada
tiiketiciyle hatayla yalniz birakmamak, telafi etmek miihimdir. Ucret olmadan bilet
degistirme, daha iyi bir oda sunmak veya yalnizca 6ziir dilemek bile yararli olacaktir.
Obiir tiirlii tiiketici hatay1 zihninde daha da biiyiitecek ve firmadan memnuniyetsizlikle

bahsedecektir.

Makul olmayan diizeyde yavas hizmet: Hizmetlerin ya da personelin ¢alismasi
cok diisiik oldugu durumlar1 anlatir. S6z konusu hatalarda gene c¢alisanin tepkisi,
tiketici tatminini sekillendirir. Firma hizmetin yavash@ini itiraf edip, nedenini

sOylerse tatminsizligin seviyesi distiriilebilir.

Oteki 6z/cekirdek hizmet hatalari: Esas hizmet hatalar1 Kullanima sunulmayan
ya da yavas hizmetlerdir. Oteki 6z hatalarsa, esas hizmetin sunulmasi kriterine
uyulmasin1 Onleyen hatalardir. Otelde kalmak isteyen bir kisi temizligi yeterli
bulmayabilir. Yemek adina lokantaya giden biri, 6z hizmette sorun yasamazken,

yemek soguk gelirse bu durum degisecektir.

Miisteri arzulari ile gereksinimlerini karsilamaya dair hatalar: Hizmet
hatalarinin diger cesidi, firmanin ya da calisanin tiiketicinin gereksinimlerine verdigi
yanitlarla 1ilgilidir. Tiketici, hizmet aliminda 6zgiin gereksinimlerine gore bir
uyarlama isteyebilir ve firmanin tepki tatminini sekillendirir. Gereksinim agik ya da
ortiik sekilde belirebilir. Ara¢ kiralamay:1 arzulayan kisi, firmada hastalandiginda
doktor bulamazsa ortiik gereksinimleri karsilanmamis demektir. Ama kisiyi hastaneye

gotiirmek i¢in ara¢ olanaklarindan faydalanilabilir. Kisinin 6zglin hizmet seklinde
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anladigr durum, firmada legal sekilde uygulamaya konmasi gerek hizmettir. Bu
noktada miihim olan kisinin, gereksinimlerinin ve hususi arzularinin giderildiginin

bilincinde olmasidir.

Hususi gereksinimlere dair hatalar: S6z konusu siniflandirma lisan problemi
bulunan veya sosyolojik sorunlar igeren, hususi tibbi/psikolojik hizmet veya rejim
gereksinimi olan kisileri i¢eren hatalarla alakalidir. Bir ¢ocuk ugakla seyahat ederken,
oteki tiiketicilere gore daha ¢ok alaka ile 6zel hizmete gereksinim gosterir. Buna cevap
verilmemesi hata seklinde algilanacaktir. Gene vegan bir kisiye et yemegi servis etmek

hususi gereksinime dair bir yanlistir ve tatminsizlige neden olur.

Miisteri secimlerine dair hatalar: Tiiketicilerin sosyal, ruhsal ve demografik
niteliklerinden ayr sekildeki arzularindan dogan hatalardir. S6z konusu arzular firma
normlarinda olabilecegi gibi, kosullar1 yok sayan arzularda s6z konusu olabilir.
Calisan irade sergileyerek, kurallar esnetebilir. Ama tiiketici s6z konusu degisiklige
dair bir istek algilamazsa veya se¢imler, sOylendigi bicimde sunulmazsa tiiketicide
tatminsizlik meydana gelecektir. Mesela yemek i¢in bir mekana giden kisi ¢ocuklari
icin oyun alani talep edebilir. Onun s6z konusu se¢imi emniyet kurallarina gore

diizenlenmediginde, tiiketici se¢im ile arzular1 6nemli olamayacaktir.

Miisteri hatalari: Hizmet sunumunda meydana gelen aksiliklerin nedeni olarak
one strtilen, tiiketicilerin gergeklestirdigi hatalar kategorisidir. Tiiketicinin dogru
siparis vermemesi, biletini bulamamasi, rezervasyon vaktini aksatmasi bunlari
ornektir. Firmanin, bunu anlayigla karsilamasi tatmin yaratirken, meselenin

¢oziilmesinde sorumlu davranmamasi memnuniyetsiz doguracaktir.

Muhtemel rahatsiz edici durum hatalarr: Hizmet sunulmasi esnasinda orada yer
alan oteki tiiketicilerin tavirlar1 hizmet sunulmasini giiglestirebilir. Uygun olmayan ve
rahatsiz eden tavirlar sergileyen, giiriiltiilii kisilere ilgi gostermemek, gerekli tedbirleri

gerceklestirmemek var olan tiiketicilerce hata seklinde anlagilacaktir.

Arzulanmayan ve beklenmeyen ¢alisan tavirlari: Tiketicilerin perspektifiyle
arzulanmayan tavilart ve umulmadik durumlart bu kategori i¢ine almak olasidir. S6z
konusu hatalar, 6z hizmetin sunulmasi esnasinda meydana gelen yetersizliklerden

veya tiiketici se¢imlerinden dogan hatalarin haricindedir ve 6z hizmete negatif tesirde
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bulunan personel tavirlarini simgeler. Hos olmayan diizeyde samimi olma, miisteriyi

yok sayma, ayrimei davranma benzeri yanliglari barindirir.

Miisteriye yeterli oranda dikkat edilmemesi: Bu kategori, tiiketiciye sergilenen
dikkat diizeyini negatif ya da yetersiz sekilde anlasildigi durumlarda s6z konusudur.
Tiiketiciye 0zen gostermeme, sabirsiz olma, onun rahatini diiglinmeden olumsuz
davraniglarda bulunma, ona dikkat etmeme benzeri yanliglarin, tiiketiciye yeterli

diizeyde dikkat edilmedigine isaret eder.

Personelin aykiri/olagandisi tavirlari: Calisanlarin yaptigi normal dis1 tavirlar,
tilkketicide tatmin ya da tatminsizlige yol agabilir. Bir konser tiiketiciye sarki hediye
etmek giizel bir durum olarak algilanirken, bir garsonun bagirmasi ise negatif

algilanmaktadir.

Kiiltiirel normlara uymayan tavirlar: Esitlik, adil olma, diiriist olma benzeri
kiiltiire dair normlarla uyumlu olmayan tavirlardir. Riisvetcilik, personellerin hirsizlik

yapmasi benzri tavirlar s6z konusu normlara uymayan yanliglardir.

Biitiinsel anlayista  yanlislar/gestalt  degerlendirmesi:  Memnuniyetsizlik
dogurabilecek bir durum olmaksizin, hizmetin genel diizeyde tatminsizlik dogurdugu
tiikketicilerin, onu biitiinsel sekilde ele almasidir. Personellerin kimi yanliglarini igerir

ve spesifik degillerdir. Genel goriisleri yansitirlar.

Olumsuz sartlarda meydana gelen performans hatalari: Stresli bir durumda
veya gii¢c kosullarda, personellerin daha ¢ok negatif tavir gostermesiyle alakalidir.
Yangin olan bir okulda, ¢cocuklarin tedbir gelistirilmeden binadan ¢ikartilmasi hatanin

istiine hata gelmesi seklinde algilanacaktir.

Hoffman ile arkadaslar1 gergeklestirdikleri 6teki bir arastirmada s6z konusu
hatalara ilaveten firma politikas1 hatalarini da tespit etmislerdir. Acik bir sekilde ifade
edilmeyen politikalar, tiiketicilerce hata seklinde anlagilmaktadir. Belli kredi
kartlariyla calismayan ve bunu belirtmeyen firmalar buna 6rnek olarak verilebilir

(Hoffman vd. 1995: s. 54).

Hatalar yalnizca firma ile personellerden dogmamakla beraber, sorunlu
tilketicilerde hataya neden olabilmektedir. Tatmin veya tatminsizlik firma ile
personelden ayr1 olarak tiiketiciyle alakalidir. S6z konusu hatalar, tiiketicinin

problemli tavirlar1 ile ¢6ziim karsisinda isbirligine yanasmamasi neticesinde olusurlar.
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Sorunlu tiiketici hatalari, giiclik ¢ikarma, taviz, firma kurallarint uymamak gibi

nedenlerden dogmaktadir (Bitner vd. 1994: s. 98).
1.4.4.Hizmet lyilestirme Stratejileri

Hizmeti daha iyi hale getirme taktikleri, miisterilerin hizmet tatminsizliklerini
diizeltmek adma firmalarca yapilan islemlerdir. Firmalar diizglin hizmet
iyilestirmeleriyle miisteri tatmin diizeylerini ¢ogaltabilir ve onlarla pozitif iletisim
saglayabilirler. Bu stratejiler, negatif miisteri tecriibesini pozitife ¢evirmek adina
bagvurulan kaynaklarin diizgiin ele alinmasi seklinde tanimlanabilir (Giiler, Benli ve

Cakaci, 2016: s. 1005).

Tiiketiciler problemle kars1 karsiya kaldiginda, personelin tepkisi tliketicilerin
firmadan kopup kopmamasina, onu sikayet edip etmemesini sekillendirmektedir.
Bundan dolayi, hizmet sirketlerinde sikayetin negatif tesirlerini aasn etkin bir
iyilestirme taktiginin olusturulmas: ¢ok mithimdir (Mcdougall ve Levesque, 1998: s.
28).

Servis yanliglart meydana geldiginde, onu saglayanin verdigi cevap kuvvetli bir
tiiketicini bagin1 daha da kuvvetlendirebilir veya kiiciik bir sorunu dahi biiyiitebilir.
Bir isletmenin tiiketici tutma miktar1 %20 ¢ogalmakla maliyetlerin %10 diismesiyle
ayni1 tesirde bulunduguna dikkat edildiginde, idarecilerin basarili olmama ve kotarma
hususlarinda dikkatle fikir yiiriitmeleri ve hatalarla basa ¢ikmak adina hali hazirda
bulunan bir hizmet kurtarma stratejilerinin olmas1 mecburidir (Hoffman, Kelley ve

Rotalsky, 1995: s. 49).

Hizmet iyilestirme baglaminda miisterilere verilen en énemli avantaj adalettir.
Hizmet kurtarmalarimin miisteriler bakiminda en miithim konusu telafinin adilligidir.
Firmalar bakimindan hizmet hatasindan dogan adil olmama duygusunun kaynaginin

tespiti ¢cok mithimdir (Giiler vd., 2016: s. 1005).

Hizmet kurtarma taktikleri yeme-igme firmalarinda hizmet yanlislarina verilen
tepkileri igermektedir. Alan yazinda da yeme-igme firmalarinda hizmet yanliglarina
kars1 dretilen tepkilerin hizmet kurtarma taktikleri seklinde hayata geg¢irildigi
anlagilmaktadir. Mesela Kelly ile arkadaglarinin (1993) 12 yeme-igme firmasinin

tepkisini sdyle siralamaktadir: 6ziir, {irtinii degistirme, ticret iadesi, indirim, diizeltme,
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idarenin dahil olmasi1 ya da personelin ¢6zliimii, ikram, diizeltme ile tazminat,
miisterinin tavsiyesi, tatminsizligi dilizeltme, hatali cevap ve en beteri bir sey
yapmamaktir. Hoffman ile arkadaslarmmin (1995) kategorilerindeyse yeme-igme
sirketlerindeki tepkiyi 8 baglik yer almaktadir. Bunlar; indirim, {icretsiz iiriinler,
idarenin miidahalesi, iiriin degisimi, kupon saglama, diizeltme, 6diil ile bir sey
yapmamaktir. Bunlardan hareketle yeme-igme firmalarin hizmet yanlislarina karsi
iiretilen tepkiler hizmeti daha iyi kilma taktikleri, dogru olmayan cevap ve bir sey
yapmama bic¢iminde {i¢ esas kategoride ele alinabilir. Bundan hareketle, yeme-igme
firmalarinda hizmet yanlisi karsisinda tliketicinin  memnuniyetini saglayacak
tepkilerden bir tanesinin verilmesi hizmetin daha iyi kilinmas1 seklinde
anlagilmaktadir. Yeme-i¢gme firmalarinda yanlis karsisinda tepkisiz kalma yolu da

secilebilmektedir (Caliskan, 2013: s. 69).

Hizmet ici egitimler ile diizgiin etkilesim elemanlar1 hizmeti daha iyi kilma
taktiklerine tesirde bulunan miihim noktalardir. Ustelik personelin kosullarinin da
daha iyi olmasi hizmet taktiklerine destek vermektedir. Boylece tiiketiciler hizmet
iyilestirme kararlarina ve yeme-icme firmalariyla ilgili diislincelerine tesirde
bulunulmaktadir. Hizmet 1iyilestirme taktiklerinden faydalanan tiiketici,
yararlanmayana oranla daha memnun kalmakta ve isletmeyi 6teki misterilere tavsiye
etmektedir. Ustelik ileride firmadan yeniden aligsveris yapma oranlari ile sadakatleri
cogalmaktadir. Buna hizmet telafisi paradoksu ismi verilmektedir. Cifte sapmaysa
tiiketicinin hizmet yanlis1 karsisinda diizgiin olmayan tepki veya higbir tepki alamama
halinde negatif yorumda bulunmasidir. Cifte sapmaysa yeniden aligveris yapmamay1

ve kulaktan kulaga negatif tanitimi igeren bir durumdur (Caligkan, 2012: s. 865).

Pratikte hizmet yanlislarinin tekrardan ¢6ziime kavusturulmasi tiiketicilerin
olumsuz kararlarin1 olumluya ¢evirmek ve nihayetinde tiiketicileri kazanmayan yol
acan tiim etkinlikler, hizmet iyilestirme baglaminda ele alinabilir (Caligkan, 2012: s.

867).

Sirketler bakimindan iyilestirme gayretlerinin tiiketici tutum ile kararlar
iistlindeki tesirinin degerlendirilmesi en ©nemli mevzudur. Bunun sebebiyse
lyilestirme seviyesi umulanin altina ¢ikabilmesidir. Bunun neticesinde tiiketici
kaybedilmekte ve maliyet ¢ogalmaktadir. Hizmet iyilestirme gayretlerinin etki sahibi

olmastyla tiiketici memnuniyeti cogalirken, tiiketici kayip orani da diigmektedir. Fakat
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alan yazinda hizmet iyilestirme ¢abalar1 neticelerinin umuldugu kadar iyi olmadigina

isaret eden pek ¢ok arastirma yer almaktadir.
1.5. HIZMET TELAFISi KAVRAMI

Miisteri memnuniyeti saglayan firmalar adina miihim noktalardan biridir.
Tiiketicilere pozitif hizmet saglamak denli, memnuniyetsizlik yasayan tiiketicileri
sakinlestirmek ve bunu gidermekte olduk¢a miihimdir (Jin, Nicely, Fan ve Adler,
2019: s. 149). Hizmet telafisinin hedefi hizmet verilmesi esnasinda olusan hatalar
neticesinde memnuniyetsizlik yasayan tiiketicileri, problemi c¢o6zerek sadakatli
tilkketiciye doniistiirmektir. Hizmet telafi firmanin degisik departmanlarinda hayata
gecirilmesi gereken karisik bir siirectir. Hizmet sirketleri bir taraftan telafi siirecini
diizenleyen, calisanlara bu siiregte yapilmasi gerekenlerle alakali bilgi veren,
tilkketiciler adina adaletli ¢oziimler sunabilen hizmet siirecini hayata gecirirken, oteki
taraftan sikayetci olan tiiketiciler ile idare arasinda bir koprii olan calisani idare

etmelidir (Costers, Van Vaerenbergh ve Van Den Broeck, 2019: s. 584).

Mal ya da hizmet niteligi ne seviyede olursa olsun, biitiin firmalar hizmet hatalar1
yapar. Olusan hizmet hatalarinin telafisiyle tiiketicilerin tatminini inga etmenin pek
cok yontemi bulunsa da, yanhs telafiler ¢ok biiyilik hasar birakabilmektedir.
Tiiketicilerini memnun edemeyen ve onlarin ayrilmasina neden olan firmalar ¢ok sey
yitirdikleri gibi, olugan hatalarini etkili bigimde ¢6zmeye calisan firmalarda kazanclh
cikmaktadir. Tesco, British Airways ve Npower benzeri sirketler kotii telafiler
dolayisiyla boykot edilerek, zarar gdrmiistiir. Southwest Airlines’sa hayata gecirdigi
etkin telafiler dolayisiyla tiiketici tatmini ile karini arttirmistir (Borah, Prakhya ve

Sharma, 2019: s. 1-2).

1970 ile 1980’lerdeki telafi yaklasimi dijital hatalara ilgi gostermek ya da tabi
afetlerin meydana getirdigi problemleri ¢c6zmeye odaklanirken, ¢cagimizda yalnizca
belli hizmet yanliglarina ilgi géstermek seklinde degil, ayrica telafinin uzun erimde
saglayacagi, cogalan tiiketici baglhilig1 ile pozitif kulaktan kulaga iletisim benzeri
faydalar da g6z oniinde bulundurulmaktadi. Hizmet telafisi; tiikketici memnuniyetini
cogaltmak ve onlar1 hizmet niteligiyle alakali diisiincelerini kuvvetlendirmek adina
miihim olarak algilanmaktadir. Miisterilerinin kuvvetlerinin ve piyasa beklentilerinin

cogalmasindan otiirii “misteri tatminin maksimuma c¢ekilmesiyle” alakali sloganlar
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yayginlagmaktadir. Telafi, tiikketicinin memnuniyetiyle beraber, hizmet sirketlerinin
niteliklerini daimi olarak iyilestirmelerini de saglamaktadir. Hizmet telafisi maliyetli
olabilse de, iletisim agisindan hatasiz sistemler adina gereken enformasyonun elde
edilmesine yarar. Hizmet yanlislari, firmalara yanliglarin esas sebeplerini diizelterek,

stireci iyilestirmeleri adina bilgi sunar (Brown, Cowles ve Tuten, 1996: s. 32-36).

Hizmet telafisi hizmet sunanin hatalara karsi tirettigi tepkilerdir. Eski ¢caligsmalar
hizmet hatalarinin ardindan memnuniyet adina telafinin ehemmiyetinin daimi sekilde
altim1 ¢izmislerdir (Weun, Beatty ve Jones, 2004: s. 134). Hizmet telafisini
kavrayabilmek idareciler adina c¢ok miihimdir. Bu konu, tiiketicileri firmalari
degistirmeye siiriikleyen unsurlardandir ve basarili telafiler onlar1 elde tutma ile elde
kacirmakla sonuglanabilmektedir. Reicheld ile Sasser’e (1990) gore bir firma elindeki

tiiketici miktarini %5 ¢ogalttiginda kart %100 ¢ogalabilmektedir (1990: s. 105).

Hizmet telafisiyle alakali literatliir incelendiginde gene ayni bigimde
tanimlamalar dikkat ¢ekmektedir. Bell ile Zemke (1987) bu kavrami; hizmet
sunanlarin  hizmette bir yanli yaptiginda sorunu c¢ozmek ve tiiketicilerin
gereksinimlerine cevap vermek adina tiim eforu harcamasi seklinde agiklamiglardir
(1987: s. 35). Mattila ile Patterson’sa (2004) kavrami, bir firmanin ¢ekirdek ya da
tamamlayan hizmetlerinde tiiketicilerin tecriibe ettigi yanlislarin diizeltilmesi adina
hizmet sunanlarin iiretigi tepkiler seklinde tanimlamiglardir (2004: s. 337). Mattila ile
Ro (2008) arastirmalarinda hizmet telafisi adina, sorunlar1 ¢éziime kavusturmak,
memnuniyetsiz olan tiiketicilerin negatif tavirlarin1 doniistiirme ve sonucunda s6z
konusu tiiketiciler elde tutmak icin gergeklestirilen edimler agiklamasini vermislerdir
(2008: s. 305). Andreassen’in (2000); hizmet sunanin memnuniyetsizligi meydana
getirmek ile niteliksiz hizmet kalitesi ile hatalarina tepki i¢in gerceklestirdigi eylemler
seklinde tanimladig1 kavram (2000: s. 3), Brown vd. (1996) tarafindan; bir yanligin
diizeltilmesi ya da tazmini bigiminde agiklanmistir (1996: s. 32). Bitner vd. (1990) bir
hizmet sirketinin hizmet yanlislarina kars1 diizgiin bir telafi liretmesi adina hayata
gecirmesi gereken etaplarin sorunun kabulii, nedenini agiklama, 6ziir dileme ile
ticretsiz {irlin ve hizmet benzeri tazminler bigiminde olmasinin gerekli oldugunun

altini ¢izmistir (1990: s. 76).

Hizmetlerin 6zgiin nitelikleri nedeniyle, negatif tecriibelerin fiziki mallara

oranla telafisi zorlasmaktadir. Uretim ile tilketimin aym zamanda gerceklesmesi,
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hizmetin yeniden liretilmesini veya geri alinmasini olanaksiz kilmaktadir. Hatal1 bir
miizik dinletisi veya basarili olamamis bir kurs emsal olarak gosterilebilir. Bununla
beraber tiiketiciyle iist diizey ilgilenmek, kimi kez hizmet yanlislarin1 dogursa da telafi

adina avantaj saglamaktadir (Mudie ve Pirrie, 2006: s. 254)
1.5.1.Hizmet Telafisi Stratejileri

Tiiketiciler tatminsizlik yasadiklarinda degisik cevaplar verebilmektedir. Bunlar
tepkisizlikten baslayarak, direkt ya da dogrudan sikayet, boykot etmek veya negatif
yorumlarda bulunmak olabilmektedir. Memnuniyetsizlik yasayan tiiketicileri elde
etmek adina pek ¢ok hizmet telafisi miimkiindiir. Etkin bir telafi adina, oncelikle
tilkketicinin sikayetini kavramak, uygun diizenegi hayata gecirmek ve sonrasinda
hizmet hatasim1 diizgiince tanimlamak lazimdir. Meydana gelen hatanin ardindan

tiiketicinin beklentileri karsilanmalidir.

Lovelock vd. (2012: s. 400) etkin bir telafi taktiginin temellerini, miisterilerin
sikayetlerinin alinmasi, hizmet telafisinin devreye sokulmasi ile diizgiin tazmin
seviyesinin belirlenmesi seklinde agiklarken, biitiin bunlarin basar1 kazanmasinin,

hatanin ¢esidi ile telafinin siiresine gore bagli oldugunu sdylemistir.

Miller vd. (2000: s. 388) ortaya konan model en kapsamlilarindandir. Model
Sekil 1°de verilmektedir.
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Sekil 1. Hizmet Telafisi
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Hizmet Hatagonn Ologtee An | Hatamen Adi] Boomde Dimeihimesn | Migerrve Safinan Adil Taommat

Kaynak: Miller, Craighead ve Karwan, 2000: 388.

[Ik etap; hizmet yanhgmin ardindan gelisen ve tiiketicinin telafi adina
beklentilerinin oldugu zamandir. Onu beklentilerin tesirde bulunan etmenler, hatanin
ehemmiyeti, hizmetin niteligi, tiiketicinin baglhilhigidir. Diger etap; hizmet telafisinin
hayata gegcirildigi etaptir ve telafi adina gerekli olanlar, 6ziir dileme, empati, adalet,
somut deger, telafinin siiresi ve ¢alisanlarin iradeleridir. Diger etap, telafinin
gerceklestirildigi ve izlendigi siirectir. Bu noktada oziir dilemek, alaka sergilemek,

somut armaganlar vermek lazimdir.

Hatanin ardindan hayata gecirilecek telafinin etkin olmasi adina nesnel ve
psikolojik adimlar beraber atilmalidir (Miller vd., 2000: s. 388). Ruhsal telafi
biciminde hatanin olugmasinin ardindan firmaya gosterilen kaygiy1r tiiketiciye
hissettirerek, direkt olarak atilim yapilir. Nesnel telafideyse, yanlistan 6tiirii olusan
zararin giderilmesi adina telafi yontemleri uygulanir. Swanson ile Hsu (2009: s. 186-
187) turistler iistiine gergeklestirdikleri arastirmalarinda hizmet telafi yontemlerini
davranig bakimdan ele almis ve telafi yontemlerinin tatmin ile tatminsizlik iistiine

degisik tesirleri oldugunu gérmiislerdir. Hizmet telafi yontemlerini; diizeltme, zarari
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kargilama, arttirilmis diizeltme, gelecek aligverisler adina kredi, para almama, idarenin

araya girmesi, hatayi yiikseltme, 6ziir dileme ile indirim seklinde belirlemistir.

Levesque ile McDougall’e (2000: s. 21-24) gore telafi yontemlerinin; Oziir
dilemek, yardimci olmak, tazmin etme benzeri yalniz veya beraber hayata konabilecek
lic farkli secenegi vardir. Oziir dileme, hata neticesinde firmanin tiiketiciden 6zrii, en
basit ve beklenen ydntemdir. Ozriin samimiyeti cok mithimdir. Fakat yalmzca oziir
dileme yeterli olmayabilmektedir. Suanson ile Hsu (2009: s. 186) arastirmalarinda
Ozriin tiiketicide tatminden daha fazla tatminsizlide neden oldugunu ortaya
koymuslardir. Yardim etme; tliketici nesnel katkida bulunmaktadir. Tazminat;
tiiketicinin hata nedeniyle meydana gelen kaybinin tazmini demektir. Hoffman vd.
(1995: s. 55) restoranda gerceklestirdikleri kritik vaka yontemi neticesinde bedava
iiriin, kupon, idarenin karigmasi, 6ziir, diizeltme ve bir sey yapmama seklinde siralama

yapmuglardir.

Tax ile Brown (1998) hizmet telafisi adina dort katmanli bir anlayis 6nermis ve
s6z konusu anlayis hizmetin sunumunun pargasi seklinde telafinin ele alinmasi ve
diizenlenmesinde kullanilmaktadir (Tiirkoglu, 2007: s.28). Bahsi gecen anlayis Sekil

2’de verilmektedir.

Sekil 2. Hizmet Telafi Asamalar:

Birinci Asama ikinci Asama Ugiincii Asama Dérdiincii
Hizmet Migten Hizmmet A
hatalarms  [=*|  sonmlarmy | | hatalarm |7 Bilgiler
tanmlamak cozmek bilmek ve biitinlestimek
smiflandomak ve genel hizmeti
gelistirmek

Kaynak: Tiirkoglu, 2007: 28

Sekil 2’de gosterildigi iizere 4 etapli telafinin ilk etabinda; olusan hizmet hatasi
tanimlanmaktadir. Diger etapta, tiikketicinin problemlerinin ¢6ziime kavusturulmasi yer
almaktadir. Uciincii de; simdi ve eskiden olusan hatalarm siniflandiriimasi soz
konusudur. Sonuncudaysa; olusan hatalarla ilgili enformasyonlar biitiinlestirilir ve

telafiyle beraber hizmet gelisim gosterir
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1.5.2. Hizmet Telafisinin Onemi

Reicheld ile Sasser (1990) karliligin, olabildigince ¢ok sadakatli tiiketiciyi elde
tutarak c¢ogaltilacagindan s6z ederken, bunun kesinliginin hatasizlik ve diizgiin
telafiyle olas1 oldugunu belirtmistir. Sifir hatali hizmet saglamanin imkansiza yakin

oldugu disiiniildiigiinde, ikinci sikka egilim gostermek gerekmektedir.

Hizmet telafisi, pek ¢ok kosulda tatminsiz tiiketicilerin isletmeye sikayetgi
olmamayi tercih ettikleri akilda tutuldugunda, ehemmiyet gostermektedir. Sikayetei
olan kisiler tiiketici tatminin gelisimi adina hangi adimlarin atilmasi gerektigiyle ilgili
enformasyon saglarlar. Muhtemel olumsuz neticelerden kaginmak adina tiiketiciler
sikayete yonlendirilmeli, personeller de yanitlamaya istekli ve bilgili olmalidir (Forner

ve Wernerfelt, 1987: s. 89).

Hizmet telafisi, iletisimin gordiigii zarar1 diisiirmek ile tatminsiz tiiketiciyi
sakinlestirmek icin etkin bicimde hayata gegirildiginde olduk¢a mithimdir (Kau ve
Loh, 2006: s. 234). Sikayetlerin etkin bir bicimde degerlendirilmesi ya da telafisi, asabi
tiiketicilerin sadakatini kazanabilir (Boshoff, 1997: s. 112).

Blodgett ile arkadaglar1 (1995) sorunun diizglin veya tatmin etmeyen
¢Ozlimiiniin, sikayetcinin firmayr degistirme kararina ve onun olumlu ya da olumsuz

agizdan agza iletisim kararina etki edecegini soylemektedirler.
1.5.2.1. Hizmet Telafisi Basarisimn Olumlu Etkileri

Gilinlimiizde tatmin saglayan telafinin tiiketicinin kazanilmasina, sadakatine
katki sunduguna, olumlu agizdan agza etkilesimi destekledigine, emniyet ile nitelik

algisin1 ¢ogaltmasina sebep oldugunu gosteren pek ¢ok nesnel delil bulunmaktadir
(Kumar, 1999: s. 10).

Bitner ile arkadaslar1 (1990: s. 75) tiiketicilerin, ilk basta hata etkin bigimde telafi
edildiginde, olumlu cevap iiretme egilimine sahip olduklarini ortaya koymustur. Stauss
ile Schoeler (2004) de arastirmalarinda etkin telafinin karliliga katki sundugunu

gostermislerdir

Diizgiin bir telafi kar1 gogalttig1 gibi hizmet garantisi algis1 yaratarak risk hissini

diisiirmektedir (Boshoff, 1997: s. 120). Ote taraftan, etkin hizmet telafisinin, alman
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mal ya da hizmetlerin niteligiyle algilanan deger bakimindan isletmenin yeterlilik ile

uygunluk algisint gelistirdigi goriilmiistiir (Zemke ve Bell, 1990: s. 42).

Yeni bir tiiketici elde etme maliyeti, mevcut tliketiciyi elde etmeninkinden ¢ok
oldugu igin, tiiketici baglilig1 saglamak ile onu muhafaza etmek i¢in yapilan telafi
etkinlikleri 6nemli ekonomik yarar icermektedir (Fornell ve Wernerfelt, 1987: s. 377).
Firmanin tiiketici elde tutma miktarini yiizde 20 ¢ogaltmasi, karliligi ayni seviyede
arttirirken, giderleri yiizde 10 distirmektedir (Power, 1992: s. 46). Bundan dolayi
idarecilerin hata ile telafi hususlarin1 dikkatle incelmesi ve hatalar meydana
geldiginden onlar1 ¢6zmek adina olusturulmus telafi planlar1 yapmalar1 ok mithimdir

(Hoffman, Kelly ve Rotalsky, 1995: s. 55).
1.5.2.2. Hizmet Telafisindeki Basarisizhgin Olumsuz Etkileri

Hizmet telafisinin diizgiin bir bi¢im yapilmasinin, isletmeye katki saglamasiyla
beraber; bunun mecburi olmasia neden olan 6teki bir gercekte, diizgiin olmayan
telafilerin sebebiyet verecegi hasarladir. Telafideki olumlu neticeler, ilk hatanin
tesirini nasil diisilirliyorsa; olumsuz neticeler de zarari arttirmaktadir. Spreng ile
arkadaslar1 (1995: s. 21), telafideki olumsuz neticenin, sirketin diger bir sefer
telafisinde basar1 elde edememesi onucu dogurabilecegini sdylemislerdir. Bitner ile
arkadaslar1 (1990: s. 100) bu durumu beklentilerden “cifte sapma” seklinde
aciklamaktadirlar. Boshoff (2005: s. 420) arastirmasinda, etkin sekilde telafide basarili
olamamanin, sinirli tiiketicilerin sirkete kars1 olumsuz tavirlarini daha sert kildiginm
ortaya koymus ve bilhassa da s6z konusu isletmelerin ¢gogunlugunun telafisinden
tatminle alakali yorumda bulunmadiklarindan, basarisiz telafinin neden agtig1 hasarin
bilincinde olmadiklarinmi s6ylemistir. Genellikle tiiketiciler, esas hata nedeniyle degil,
onun telafisi esnasinda personellerin ve sirketlerin kabul edilemez tepkileri benzeri
telafinin basarili degil bigiminde yorumlanmasina sebep olan durumlar nedeniyle diger
sirketleri tercih ettiginden (Keaveney, 1995: s. 80); telafinin etkin bigimde

yapilmamasi sirkete maliyetli olacaktir.

Hizmet telafisi yontemiyle, tiiketici tatminini gerek ilk basta gerekse sonrasinda
garantilemedeki basarili olmama hali, tiiketici giiveninin azalmasina, onlari
kaybetmeye, olumsuz agizdan agiza aktarima, muhtemel negatif tanitima ve hizmet

yinelemesinin direkt maliyetine sebep olabilir (Berry ve Parasuraman, 1992: s. 76).
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Bununla beraber, piyasa paymnin azalmasi, daha maliyetli planlar (Forner ve
Wernerfelt, 1987: s. 337); yanlis diizeneklerin diizgiin hale getirilememesi ile tiiketici
sikayeti datasinin karar verme datasi seklinde degerinin az goriilmesini (Bearden ve
Teel, 1983: s. 21) da kapsayan pek ¢ok miithim nedenler dogurabilir. Ustelik giiclii
olmayan hizmet saglama, slirmesine g6z yumulursa, sirketin uzun erimli varliginm
tehdit edebilir. Oteki bir ifadeyle, sayet firmalar telafiyi gerektigi gibi yapamazlarsa,

bu onlarin uzun erimli basar1 ihtimallerini distirebilir (Boshoff, 2005: s. 421).
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IKiNCi BOLUM
2. MUSTERI SADAKATI
2.1. MUSTERI SADAKATiI KAVRAMI

Firmalarin temel hedefi, sagladiklari {iriin ya da hizmetin vazgegilemez oldugu
kanaatinde olan; s6z konusu iiriin ya da hizmetleri bireysel kullanimiyla beraber,
cevresine de tavsiye eden tiiketiciler elde etmek, 6teki bir ifadeyle tiiketici sadakatini
kazanmaktir. Sadakat sahibi tiiketicilerin firmalardan yineleyen ve diizenli aligveris
yapmaya meyilli olduklar1 ortaya konmustur. Buna ilaveten, sadakatli tiiketiciler
aldiklar1 {irtin ya da hizmetlerle alakali bir negatif duruma maruz kaldiklarinda
firmalar1 kolaysa birakmamakta, aksine bu negatif durumlari firmaya ileterek,
firmanin iiriin ya da hizmetlerini iyilestirmesine yardimci olmaktadir. Haliyle,
firmalarin tliketici sadakati saglamasi gerek tiiketicilerle uzun erimli etkilesimler
kurmalarina, gerekse kar ile biiylime amaglarina ulagmalar1 bakimindan ¢ok mithimdir

(Nasir ve Iltas, 2014: s. 78).

Marketing alan yazininda “tiiketici sadakatinin” tanimlanmasiyla ilgili bir birlik
olmamakla birlikte, s6z konusu nosyonun tanimlanmasi hususunda tiirlii fikirler
vardir. Bauer (1967) tiiketici sadakatni, yinelenen bilingli kararlar1 aligkanlik haline
getirerek, karar alim adma verilecek eforu minimuma indirmek olarak
tanimlamaktadir. Boylece tiiketicinin kararindaki risk distiriiliir. Zeithaml tiiketici
sadakatini, tliketicilerin belli iiriin ya da hizmetlerin alimindaki kararlilik diizeyi olarak
aciklamaktadir. (Zeithaml, 1981: s. 188). Dick ve Basu’nun 1994 senesindeki
arastirmalarinda tiliketici sadakati, tekrardan satin alim adina uzun erimli bir garanti
olarak ele alinmistir. (Dick ve Basu, 1994: s. 99-113). Yang ile Peterson’sa, 2004
yilinda gerceklestirdikleri aragtirmada sadakat nosyonundan “tiiketiciyi isletmeye
baglayan etmen” seklinde s6z etmislerdir (Yang ve Peterson, 2004: s. 799). Kim ile
arkadaslarina goreyse tiiketici sadakati, tiiketicinin hizmete dair pozitif tavri ile onu
tekrardan alma isteginin bir karigimidir (Kim, Park ve Jeong, 2004: s. 151).
Evanschitzky ile digerleri sadakati tiiketici garantisi seklinde tanimlamakta ve
davranig sadakat kisimlarindan s6z etmektedir (Evanschitzky, Iyer, Plassmann,

Niessig ve Meffert, 2006: s. 1208). Cyr ile arkadaslar1 (Cyr, Hassanein, Head ve
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Ivanov, 2007: s. 44); bu nosyonu Odabasu, tercih siklari olan bir tiiketicinin, ayn1 tirlinii
almak ya da benzeri gereksinimler baglaminda ayni isletmeyi segme meyli seklinde
aciklamaktadir (Odabasi, 2006: s. 17). Tiiketici sadakati, isletmeyle tliketici arasindaki
kuvvetli bir bagn tiriiniidiir (Kotler ve Keller, 2012: s. 41).

2.2. MUSTERI SADAKATININ ONEMI

Tiiketicinin memnuniyeti onun sadakatini dogurmaktadir. Firmalar oncelikle
tiikketicilerin isteklerine cevap verir ve onlarin memnuniyetini saglar. Ardindan s6z
konusu tatmin olmus tiiketicilerle iletisimlerini kuvvetlendirerek, onlara dair planlar
ortaya koyarak iliskisel marketing, sadakat programlari, izinli marketing benzeri
pratiklerden faydalanarak, tiiketici sadakatini elde ederler. Tiiketici sadakati elde eden

firmalarin rekabetcilikleri de artmaktadir

Tiiketici sadakatinin firmalara bakimindan ehemmiyeti sdyledir(Sarligil, 2003:

. 83):

— Sadik tiiketiciler satig1 basitlestirir: Sadik tiiketiciler isletmenin esas ve iist diizey
niteliklerinden haberdardir. Haliyle s6z konusu tiiketiciler tekrardan satis
yapilmasindansa, yalnizca gereksinimlerinin aktarilmasi gerekmektedir.

— Sadik tiiketiciler s6z konusu isletmeye daha ¢ok gelirler: S6z konusu ziyaretler
esnasinda onceden ihtiyaci olduklar1 fark etmedikleri liriinii goriir ve alirlar.
Sirketin 6zel bir liretiminden dogan tatmin, tiiketicinin sirketin sagladigi oteki
tiretimlere de pozitif anlayis gelistirmesine yarar.

— Sadik tiiketiciler fiyatlar tistiinde kontrol imkani yaratir: Sadik tiiketiciler fiyatlar
iistlindeki ufak degisikliklere dikkat etmeyebilir. Bundan dolay1 miisteri sadakati
cok olan sirketler fiyatlandirmada rahatlikla hareket edebilirler.

— Sadik tiiketiciler piyasaya istikrar saglarlar: Isletme piyasa paymi daha net
sekilde gorebilir. Satislarda dalgalanma olmaz. Stabil bir piyasa idaresinin daha
etkin stratejiler olusturulmasina ve kaynaklarin etkili kullanilmasina neden
oldugu bilinmektedir.

— Sadik tiiketiciler aracilifiyla isletmelerin veri tabani maliyetleri diiser:
Tiiketicilerle ilgili detayli enformasyona sahip olmak, onlarin gereksinimleri ile
arzularindan haberdar olmak, tiiketicilere hususi kampanyalar diizenlemek

olduk¢a miihimdir. Cagimizda s6z konusu etkinlikleri “Tiiketici Iliskileri
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Yonetimi” tanimiyla  gerceklestirilmektedir.  Tiiketici enformasyonunu
barindiran veri tabanlarinin olmasi firmalar adina 6nemli hale gelmistir. Sadik
tiikketicilerin ¢ok olmasi veri tabanlarina kolayca ve daha az maliyetli sahip

olmaya yarar.

Tiiketici sadakatinin miisteriler bakimindan ehemmiyeti soyledir(Sarhigil, 2003:

s. 85):

— Tiiketiciler, firmalardan emniyet ve dogruluk istemektedirler. Tiiketici ile firma
arasindaki baglanti verilerin sozlerin yerine getirildigi bir iletisim olmadir.
Sadakatli tiiketiciler, daimi gittikleri bir isletmeye gilivenerek satin alim
gerceklestirmekte ve alaka ile samimiyet almaktadir.

— Sadakat sahibi tiiketiciler, firmanin personellerince bilinmektedir. Bunun
neticesinde de bireysel alaka almaktadirlar. Bu durum, personelin tiiketiciyle
kisisel olarak ilgilenmesine ve onu bireysel hizmet saglamasina yol agmaktadir.

— Sadakatli tiiketici, ayn1 firmadan pek ¢ok kez memnun kaldigindan aligveris
riskini minimuma duigiirmektedir. Miisterilerin alim karar1 alirken, s6z konusu
iiriin veya hizmetle alakali kimi beklentiler iiretmektedir. Alimin beraberinde
tasidig1 neticelerin miisterilerin istekleriyle uyusmamasi onlar adina risklidir.

— Miisteri sadik miisteri haline geldik¢e deneyim kazanmaktadir. Bir iirlin/hizmet,
marka veya perakendeci ile ilgili deneyim kazanan tiiketici, satin alma siireci ile
ilgili daha az zaman harcamakta ve satis promosyonlari, uygunluk finansal

durum ya da degisen ihtiya¢lar hakkinda tekrar diisiinme ihtiyaci azalmaktadir.

Tiiketici sadakatinin elde edilmesi ve siirdiiriilmesi adina sunlara Ozen

gosterilmelidir(Kalder, 2000: s. 19):

— Tiketicilere mithim degerler sunmak: Tiiketicilerin reel gereksinimlerini
kavramak, {rlinleri onlarm ihtiyaglar1 uyarinca diizenlemek, tiiketici
hizmetlerini ilerletmek, tatmini garanti altina almak, sikayetleri hizl1 ve etkin bir
bicimde degerlendirmek, iiriin ile hizmetleri oldukga siiratli bigimde sunmak.

— Tiiketicilerle iletisimi gii¢lendirmek, ortak olmak: Tiiketiciye dair engelleyici
fikri benimsemek, tiiketici yapisini ve pazari i¢sellestirmek, ¢oztiim agirlikh fikir

yiirtitmek, tiiketici maliyetini azaltmak adina verimi ¢ogaltmak ya da iicretleri
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azaltmak, pratige dokmek, kolaylastirip herkesce kavranmasini saglamak, dijital
ile bilgi sistemlerinin biitiinlesmesini saglamak.

— Bireysel iletisimi giiclendirmek: Tiiketicilerle uzun erimli bireysel iletisim
kurmak, firma tarihgesini bilmek, isle alakali iletisimin insani olabildigini belli
etmek, bayi giinleri diizenlemek, derneklere iiyelik.

— Sadakat programlar1 hayata gegirmek: Uriin ya da hizmetler adina odiiller
diizenlemek, tiirlii piyangolar, armaganlar organize etmek, iletisimi daimi
kilmak, hususi ve degisik hizmet programlari saglamak.

— Imaji1 yiikseltmek: Rekabet edilenlerin daha diisiinmedigi imkanlar1 saglamak,
tiiketicilere tiirliit maddi olanaklar saglamak, onlarin firmaya giivenmeleri adina

ticretlerde seffaflik, piyasada rekabet gostermek.
2.3. MUSTERI SADAKATININ OLUSUM SURECI

Gergeklestirilen pek cok arastirma gostermektedir ki tiiketici tatmini, onlarin
sadakatini kazanmak admna yeterlilik sergilememektedir. Yirmi birinci asir
kiiresellesmeyle birlikte pek ¢cok donlisimii de icermektedir. Bununla ilgili sekilde
tilkketici arzular1 donligmiistiir. Tiiketici arzular1 devingen hale gelmistir. Ayrica
tilkketiciler de siire¢ icerisinde doniisiir ve yeni tecriibelerde bastan sekil alirlar.
Tiiketiciye o anlik makul gelen bir iirlin ya da hizmet ertesi giin ayn1 seviye de makul
gelmeyebilir. Bu yilizden isletmeler empati yaparak tiiketici agisindan cazipligin

sebeplerini anlamalidir (Bell ve Bell, 2004: s. 24).

Bu hususa gerekli 6zen sergilenmediginde tiiketicilerde tatminsizlik ortaya
¢ikmaya, sonrasindaysa igletmeyi birakma egilimi dogmaya baslamaktadir. Tiiketici
sadakati elde etmenin ¢ok miithim oldugu ¢agimizda, pek ¢ok isletmece ne yazik ki s6z
konusu hususa gerekli 6zen sergilenmemektedir. Satis elemanlarin gereken egitimi
almamasi benzeri sebeplerle rekabet hususunda énemli bir harbin goriildiigii alanda,
yalnizca tiiketici tatminsizligi degil, bununla beraber hali hazirda az olan tiiketicilerin
oteki sirketlerce elde edilmesi sz konusu olabilmektedir

(http://www.ilhanurkmez.com.makaleler.musteri-sadakati.html).
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2.4. MUSTERI SADAKATI BOYUTLARI

Firma idaresi, tiiketicilerini iyi bilmeli, alim niteliklerine 6zen gdstermeli, karar
siirecinde tliketicilerin arasindaki farkliliklara dikkat etmelidir. Tiiketiciler, bir sey
alirken ve firmay1 segerken, ona karsi sadakatlerinde degisikliklere rastlanabilmektedir
ve bunun adina bir vakte gereksinim duyulabilmektedir. Tiiketicilerin firmayla olan
iletisiminde degisik baghilik diizeyleri meydana gelmektedir ve bir tliketicinin
sadakatinin kazanilmasi adina kimi etaplardan gegmesi s6z konusu olabilmektedir. Bir
tiikketici, sadakatli duruma gelene dek siipheli olarak nitelendirilmektedir. Ardindan
sirastyla muhtemel, belirsiz olasi, ilk defa alan, yinelenen tiiketici, devamli tiiketici ve
sadakatli miisteri asamalarindan ge¢mektedir. Ilk katmanda olan siipheli, firmanin
iriin ya da hizmetlerini taniyan biitiin miisterilerdir. Bu noktada tiiketicinin mallar1
alacag1 diisiiniilse de kesinlik s6z konusu degildir. Potansiyel tiiketiciyse, firmanin
tirin ya da hizmetlerine gereksinim gosteren ve karsilayabilecek olanlardir. So6z
konusu katman hala alim yapmasa da firma {iriin ile hizmetleriyle alakali bilgilidir.
Belirsiz olas tiiketiciler, firmanin mallarina gereksinim gostermeyenlerdir, firma {iriin
ile hizmetlerinin bunlarin gereksinimlerine cevap vermediginin farkindadir. Firmadan
ilk defa aligveris yapanlar, firmanin tiikketicisi konumuna gelebilecekleri gibi diger

isletmenin tiiketicisi de olabilirler.

Tiketiciler oOncelikle esas gereksinim ile arzularmi karsilayacak aligveris
egilimlerini takip edeceklerdir. Bundan dolayi, tiiketici sadakati adina, firmanin
oncelikle onlarin esas gereksinimlerine cevap vermesi ve ardindan mallarinin daimi
kullaniminm1 saglamalidir. Kotler (2005), akilli isletmeler, sirketin sunduklarinin
maksimum diizeyde faydalanabilecek olan haliyle elde etmeye cabaladiklar: tiiketici
cesitlerinin tanim1 vermektedir: s6z konusu tiiketiciler isletmeye sadakat gosterme
thtimali en ¢ok olanladir. Sadakatli tiiketiciler, siire¢ i¢in para akisiyla ve isletmeye
kattiklar1  kigilerle, isletmeye, aldiklarinin  karsiligimi  6derler  bi¢iminde
tanimlanmaktadir. Tiiketici sadakati, kisinin tutumu ile yinelenen aligveris tavri

arasindaki baglantinin kuvveti seklinde anlasilir (Dick ve Basu, 1994).

Tiiketici sadakatiyle alakali degisiklik arz eden kisimlar1 Tablo 1 ‘de

verilmektedir.
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Tablo 1. Dick ve Basu Modeli

Tekrar Eden Satin Alma Giidiisii
Fazla Az
Goreceli Olan Fazla Sadakat Belirsiz Sadakat
Tutum Az Yiizeysel Sadakat Sadakatsiz

Kaynak: Dick ve Basu, 1994
2.4.1.Sadakatsizlik

Tablo 1‘de yer aldig1 gibi gerek goreceli tavir gerekse tekrardan alma tavri az

olan tiiketiciler, sadakatsiz seklinde adlandirilmaktadir.

Tiiketicilerin sadakat gdstermemesinin tiirli nedenleri vardir. Dick ile Basu
(1994), ilki piyasa ilk defa giris yapan bir isletmenin gereken tutundurma etkinliklerini
yapmamasi, digeri de tiim isletmelerin birbiriyle ayni oldugu bir piyasada

rekabetciligin olmamasi bi¢ciminde ifade etmektedir.

McGoldrick ile Andre (1997) sadakatsizlik, tiiketici niteliklerine bagli meydana

gelebilmektedir bigiminde agiklamaktadir. Bunlar;

— Akillilik: Tiiketici, capraz alim gerceklestirerek, daha ucuza aym tirlinii daha
kaliteli alarak daha iyi anlagma yaptigin1 diistinmektedir.

— Adanma: Tiiketici, yaptig1 carpraz alimi normal tavir olarak algilar ve
aligverisini  karl1  goriir. Ayrica c¢apraz alm bir vazife olarak
degerlendirmektedir.

— Cok tarafli eglence: Tiiketici, daha ¢ok alim deneyimi adina birden ¢ok isletmeyi
gezmenin eglenceli oldugunu diisiinmektedir.

— Tasarruf: Tiiketici, kisith geliri bulundugundan, sosyal yasamina daha ¢ok para
ayirmak adina harcamalarina 6zen gostermektedir.

— Merak: Tiiketici, iiriin ile isletmelerle ilgili bilgili olmay1, s6z konusu yerlerden
tekrarlayan alimlar yapmay1 ve bilgilerinin aktiielliginden zevk alir.

— Zaman uygunlugu: Tiketici, zamanina dikkat ettiginde degisik isletmelerden
yararlanmamanin hata olduguna inanmaktadir.

— Vakit 6ldiirme: Tiiketici, gok¢a zamana sahiptir. Capraz aligverisle, bir faaliyetle

ugrasmakta ve can sikintisin1 gidermektedir.
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2.4.2.Yiizeysel Sadakat

Tabloda goriilebilecegi iizere yeniden aligveris davranislari ¢ok olsa da goreceli

davraniglar1 az olan tiiketiciler yiizeysel sadakate sahiptir.

Shoemaker ile Lewis’ce ortaya konan benzeri bir tanimlamadaysa yiizeysel
sadik olarak nitelendirilen tiiketicilerin durumu su sekilde agiklanmaktadir; s6z konusu
tiiketicilerin tist diizey bir satin almaya sahip, ama bu hizmeti saglayan bireylere dair
psikolojik bir sadakati sahip olmadigi hallerde yiizeysel ya da sahte sadakat ortaya
cikmaktadir. Gene bu arastirmalarca ortaya konmaktadir ki, diizgiin bicimde
diizenlenmis tiiketici sadakati planlari, tiiketicileri yiiksek sadakat diizeyine
cikarabilir. Bunun sebebiyse yiizeysel sadakati olan tiiketicilerin alim sikliklari
bakimindan yiiksek bir diizeye ge¢gmek adina uygun olmalaridir. S6z konusu
tiikketiciler rakip firmaca kendine verilen {iriin ya da hizmetleri alim rahatlig1 ve ucuz
olmasi benzeri sebeplerle se¢imde bulunabilmektedir. Shoemaker ve Lewis ortaya
koymustur ki, bu tarz tiiketiciler rekabet¢i ortama en yatkin bireylerdir (Selvi, 2007: s.
47). Boylesi bir baglhiligin olanlarin tekrardan tiiketici olma ihtimalleri, bireysel
etmenler denli, siirekli alim, finans tesvikleri, uygunluk ile baglayici siklarin

bulunmayis1 benzeri unsurlarca da tesir altindadir (Baloglu, 2002: s. 47).
2.4.3.Belirgin Olmayan Sadakat

Belirli olmayan baghlik seviyesinde tiiketiciler firmaya bag olustursa da tekrar
alim tavr1 sergilememektedir. Tiiketici, firmayr daimi olarak tercih ermese de onun
tiriin ile hizmetlerine kars1 pozitif bir yaklagimi vardir. Degermen (2006), belirgin
olmayan sadakat diizeyindeki tiiketiciler adina, alim tavrini tesvik etmenin yontemi,
ilk olarak yeniden alma tavrinin olmamasinin sebeplerini ortaya koymak ve bunlar

yok edecek taktikler gelistirmek lazimdir yorumunda bulunmaktadir.
2.4.4.Sadakat

Bir sirketge en fazla arzulanan sey, goreceli tutum ile yeniden alma tavrinin ¢ok
oldugu baghliktir. Tiiketiciler bu noktada diger firmalarin sunduklarina karsi

direnmekte ve firmaya anlayish yaklasmaktadir(Baloglu, 2002: s. 49).
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2.5. MUSTERI SADAKATI CESITLERI

Miisteri sadakati ¢esitleri dort baglikta ele alinabilir. Bunlar, bilissel, psikolojik,
davranigsal ve edimsel sadakattir. Bu kisimda s6z edilen kategoriler ayrintili sekilde

sunulmaktadir.

Bilissel sadakat: Bagliligin ilk adimi olan bu sadakat tiirii en hafif sarta kargilik
gelmektedir. Baglilik, tiiketicilerce elde edilen tecriibe ile enformasyonun totalinden
olusmaktadir. Tiiketiciler isletmelerce saglanan iiriin ya da hizmetleri, tecriibelerini
veyahut tiriinlerin niteligi, degerlendirerek diger sirketlerle kiyas yapmaktadir. Fakat,
stire¢c igerisinde tiiketici tatmin edilebilirse, baghiligin diger etabina, psikolojik

sadakate gecilmektedir.

Psikolojik sadakat: Psikolojik bagliligi birakmak zordur. Miisterilerin
arzulariyla uyumlu olarak iiriin ve isletmeye pozitif yaklagimiyla tutumundan meydana
gelmektedir. Baglilik seviyesini onun ilk etaplarin gérmek olas1 da olsa, bu noktada
zorlagmaktadir. Bunun uyarinca; akademisyenler sadakatin ikinci etabinin tiiketicinin
bagliliginin kazanilmasi adina gereken his ile tatmin verilmesi olarak tanimlamaktadir.
Psikolojik etapta, tiiketici bagliliginin garantisi yoktur. Bunun sebebiyse s6z konusu
noktada baghiligin, bilhassa diger isletmelerin cogalan albenisiyle alakali sekilde, tiirlii

bozulmalara maruz kalabilmesidir.

Davranigsal sadakat: Psikolojik sadakatte tiiketici baghligi garantili
olmadigindan, firmalarin tiiketicilerini davranigsal baglilik asamasina ilerletmelidir.
Davranigsal baglilik, belli bir iirlin ya da hizmeti yeniden satin alma egiliminin ytliksek

olmasidir (Bayuk ve Kiigiik, 2007: s. 75).

Edimsel sadakat: Tiiketiciler eyleme hazir bir firmaya gitmeyi istediklerinde
edimsel sadakat evresindedirler. Sadakatli olmaya ¢abalayan tiiketiciler, diger
firmalarin sunduklarina direng gosterecek ve davranigsal degisimleri minimum
diizeyde olacaktir. Son evre olan eylemsel sadakat iki kisimdan meydana gelmektedir.

Bunlar davranis ile engelleri agmaya hazirliktir (Altintas, 2000: s. 31-32).
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2.6. MUSTERI SADAKATI YAKLASIMLARI

Tiiketici sadakatiyle alakali arastirmalara bakildiginda, sadakat kavraminin
oldukca karisik oldugu anlagilmaktadir. Onun taniminda uyumsuzluktan dogan

tutarsizliktan bahsetmek olasidir (Javalgi ve Moberg, 1997: s. 167).

Ustte s6z edilen tutarsizlik hususunun gerek davranissal gerekse tutum
bakimindan degerlendirildigi akilda tutulmalidir. Degisik aragtirmalardaysa soz
konusu iki nokta arasinda fark bulunsa da bunun yok sayilip, birlikte ele
alinmamalarinin gerekli oldugundan bahsedilmektedir. Bunlardan bir tanesi olan
tutumsali 6l¢iimlemek adina pek ¢ok kez anket metodundan yararlanilmistir. Davranig
kismiysa  islem  veri  tabanindan  alman  bilgilerin  dl¢iimlenmesiyle

degerlendirilmektedir (Camgoz, 2017: s. 35).

Tiiketici sadakatinin 6l¢iimlenmesiyle alakali en ¢ok kullanilan modellerden bir
tanesi, Dick ile Basu (1994) tarafindan literatiire kazandirilmistir. Bunda, tiiketici
baghliginin tutum ve davranig arasindaki baglantt seviyeleri tarafindan
sekillendirildigi neticesi dogmustur. Bu dogrultuda tiiketici baghlik diizeyleri reel,

sahte, gizli sadakat ile sadik olmama bi¢gimde ortaya konmustur (Dick ve Basu, 1994)

Payne’ce (1994: s. 30) yapilan arastirmada firmalarin oncelikle miisterileri
muhtemel seklinde degerlendirmesinin gerekli oldugun bahsetmistir. Onlar aligveris
yaptigindaysa firma adina yeni miisteri olmaktadirlar. Ardindan tiiketicileri firmalarin
daimi misafiri yapmak lazimdir. Firmadan hizmet ya da {iriin alan tiiketiciler 6teki
misterileri de tesir altina alarak, yeni tliketicilerin katilmasina destek saglamaktadir.

Sonunda firmaya aliskanlik kazanan miisteri onun bir pargasi olmaktadir.

Payne’nin aragtirmasinda degerlendirdigi tiiketici bagliligi merdiveni Sekil 1°de

verilmistir.
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Sekil 3. Miisteri Sadakati Merdiveni

Musten
A

| Misten Ozellikler

Kaynak: Payne, 1994: 30.

Sekil 3'de de verilen ii¢ baglilik modelindeyse, tiiketici sadakati; davranigsal,
karma modellerin olusmustur. Bunlar su kategorilerde ele alinmislardir (Y1ldiz, 2013:
84):

36



Sekil 4. U¢ Sadakat Modeli

Marka ve Rakiplerin Satin
Alma Tarth

Davrantssal Sadakat

(Bolimmus Sadekat)

(Cok Yonlo Davranss)
Memnun Edser Tecrubeler v

(Pekigtirme)

Marku veya Sirkete Yonehk

[utum veva Inamiglar

[utumsal Saduknt

(Ol Sudakat)

Sosval Etmenler, [iger
Onemh Seylenn ve
foplulugun Etkis:

o (lek Yonla Davrams)

Modeli

|

virum ve Ondan

i“l‘ll_pe_isc—r«ﬁéiin_
| (Karma Sadakat Modeli)

Faydalanma .y Secencklen Belirlemede
: Yardimer Olan Etmenter

(Zavif Sadakat)

Faketer Ozelliklen we (Tutarsz Davrans)
Cesitlihge Duyulan [stek

Kaynak: Yildiz, 2013: 84.
2.6.1.Davranigsal Yaklasim

Davranigsal tiiketici bagliligi, yinelenen aligveris davranigini, baghlik seklinde
degerlendiren ve onun yegane isareti oldugunu savunan anlayistir (Degermen, 2006:
S. 77). Davranigsal yaklasim, tiiketicinin iiriin veya hizmete kar1 yinelenen aliveriste

bulunmasidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: s. 172).

Bu yaklagimin yaniltict bir tarafi bulunmaktadir. S6z konusu taraf tiiketicinin
zorunluluktan dogan sadakatidir. Mesela bir kafe baska bir sik olmadigi i¢in segiliyor
olabilir. Ama yanina 6teki bir kafe acildiginda, tiiketici onu secebilir. Bu, miisterinin

daimi aliminin onun baghiligini1 garanti etmedigi anlamina gelmektedir.
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2.6.2. Tutumsal Yaklasim

Tutumsal anlayig, firmalarin mal ya da hizmetlerine kars1 tiiketicilerce
duyumsanan duygusal sadakattir. Bu baglilig1 ¢ok olan tiiketiciler, firmalarin mal ya
da hizmetine siirekli basvursalar da, bunlar1 6teki insanlara Onerebilirler. Bundan
dolay1, tutumsal baglilig1 olan tiiketiciler firmalar adina olduk¢a miihimdir. Cilinkii

onlarin psikolojik bagliligi vardir (Cati, Kogoglu ve Gelibolu, 2010: s. 433-434).

Tutumsal baglilik nosyonu bilissel bir anlayis olarak baglilikta bilissel tavr1 6n
plana ¢ikarmaktadir. S6z konusu tavir, tiiketicilerin mal ya da hizmete kar1 ortaya
koyduklari olumlu tavri gostermektedir. Bu sadakat tiirii kisilerin hisleri ile karakterine
dikkat ederken, davranigsal yaklasim, piyasa girisin yollarini arastirmakta, tekrarlayan

aligveris, isletme pay1 benzeri lgiitlere odaklanmaktadir (Ogiit, 2013: s. 28).

Tutumsal baglilikta tiiketicilerin kisisel tercihlerinden dogan farklar olmaktadir.
Onlarin oteki isletmelerdense tek bir igletmeyi semesi, yeniden aligveris ihtimali,
isletmeyi tavsiye etme olasiligi, diger isletmelere direnme, bireysel alaka, daha fazla
O6demenin kabul edilmesi, tutumsal bagliligin 6ne ¢ikan emsallerindendir (Malthouse

ve Mulhern, 2008: s. 62).

Tutumsal perspektif, sadakate biitlinsel bir yaklagim getirmektedir. S6z konusu
tutum, miisterinin bir liriin ya da hizmete pozitif big¢imde yaklasip yaklasmama
diizeyini anlatir. Pozitif bir tutum s6z konusuysa firma tiiketici tarafindan oteki
misterilere Onerilir ve o aligverisini yinelemese dahi firmayla ilgili pozitif yorum

yapmast, tekilerin firmadan satin almasi adina tesvik edici olur (Y1ldiz, 2013: s. 86)

Oteki miisterilerin firmayla ilgili yapti§1 pozitif yorum, firmanin tanitimlarindan
daha etkindir. Bundan dolay1 tutumsal baglilig1 ¢ok olan tiiketicileri kazanmig firmalar
sanshidir. Boylelikle bedava ve etkin tanitimlar1 gerceklesmektedir (Cat1 ve Kogoglu,
2008: s. 169).

2.6.3. Karma Yaklasim

Tiiketici sadakatini 6l¢limlemek adina yukaridaki iki anlayisin bilesimi olarak
anlasilabilir. Karma perspektif, tiiketicilerin mal secimlerine, isletme sadakat
egilimini, aligveris oranini, tekrardan aligveris yapma miktarini, total alimlarin1 ve

zamanini ortaya koymaktadir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: s. 173).
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Karma anlayista 6teki perspektiflerde olan iki niteliginde bulunmasi ve reel bir
bagliligin meydana gelmesi miimkiindiir. Miisterilerin pozitif tutumlari ile tekrardan

aligveris yapmalarinin birlesimidir.

Ozetle tiiketici bagliligmin ortaya ¢ikmasinda davranissal agidan; tiiketicilerin
daimi sekilde aligveris yapmasi, firmalarin 6teki mal ile hizmetlerini almasi, firmay1
otekilere de onermek ile diger firmalarin eforlarinin tesiri altinda kalmamak olarak

tanimlanmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

3. SATIS SONRASI HiZMETLERIN HiZMET HATALARI VE HIiZMET
TELAFiSI YONTEMLERININ MUSTERI SADAKATI UZERINE ETKIiSI:
OTOMATIV SEKTORUNDE BIiR ARASTIRMA

Bu boéliimde, arastirma kapsaminda gerceklestirilen alan ¢alismasinin yontemi,

bulgular ve tartisma, sonuglara yer verilmistir.
3.1. ARASTIRMANIN ONEMi AMACI VE YONTEMI

Higbir isletme verdigi hizmet esnasinda bir hata olugmasini istemez. Fakat
hizmet hatasinin engellenmesinin kaginilmaz olmasi ger¢egi, hatanin meydana
gelmesi sonrasinda alinacak aksiyonun 6nemini ortaya ¢ikartmaktadir(Barin ve Harris,
2003: s. 4). Hizmet hatas1 sonrasinda alinan bu aksiyon ile s6z konusu hatanin
diizeltilmesi ve miisteri memnuniyetinin tekrar saglanmasi hedeflenmektedir.
Miisterinin tekrar memnun edilmesi, hata meydana geldiginde miisterinin nasil bir
aksiyon ile karsilasmak istediginin bilinmesi ve bu dogrultuda aksiyon alinmasi ile
gerceklesmektedir. Bu siirece de hizmet telafisi denmektedir(Boshoff ve Staude, 2003:
s. 23). Hizmet telafisi, hem sektor isleyisi bakimindan hem de literatiir bakimidan

¢ok onemlidir.

Herhangi bir isletmenin hizmet telafisi konusunda hazirlikli olmasi, ticari
sirdiiriilebilirlik acisindan oldukc¢a oOnemlidir. Beklenmedik bir hizmet hatasi
sonrasinda etkili bir ¢6ziim i¢in katlanilan maliyet, memnun olmayan bir miisterinin
olusturacagi ezimetten ¢ok daha az olacaktir. Ciinkii sadakatini kaybetmis bir miisteri,
cevlerine aktaracaklari olumsuz elestiriler ile kazanilmasi imkansiz olan miisteri
kitleleri olusturacaktir. Buda uzun vade de 6nemli kazang kayiplarinin yaganmasina

sebebiyet verecektir.

Satis sonrasi hizmetler, hizmet telafisi i¢in kullanilabilecek en Onemli
silahlardan birisidir. Hizmet esnasinda olusabilecek bir hata sonrasinda satis sonrasi

hizmet hediyeleri ile miisteri memnuniyeti ve sadakat olgusu tekrar olusturulabilir.

Buradan hareketle, arastirmada otomobil satis sonrasi hizmetlerde hizmet

hatalar1 ve hizmet telafi yontemlerinin miisteri sadakati tzerindeki -etkisinin
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belirlenmesi amaglanmistir. Ayrica arastirma kapsaminda, katilimcilarin demografik
Ozelliklerine ve satin alma davraniglarina goére hizmet hatalar1 ve hizmet telafisi
yontemlerine yonelik tutumlarda farklilik olup olmadigini belirlemek hedeflenmistir.
Aragtirmanin amaci dogrultusunda, dogrultusunda arastirma modeli ve hipotezleri

asagidaki sekilde olusturulmustur.

Sekil 5. Arastirmanin Modeli

Hizmet Hatalar
-Calisan Hatalar1

-Yo6netim Hatalari

-Diger Miisterilerden ] . _
Kaynaklanan Hatalar Miisteri Sadakati

- -Calisan Hatalar1

-YoOnetim Hatalari

. R . -Diger Miisterilerden
Hizmet Telafisi Yontemleri Kaynaklanan Hatalar

-Iletisim

-Tazmin
-Oziir
-Aciklama
-Hiz

Aragtirmanin  amact ve modeli dogrultusunda asagidaki hipotezler

gelistirilmistir;
H1: Hizmet hatalarinin miisteri sadakati tizerinde etkisi vardir.
Ha: Hizmet telafisi yontemlerinin miisteri sadakati lizerinde etkisi vardir.

Verilerin analizi SPSS 24.0 ile yapilmistir. Calismada o6lgek puanlar
hesaplanmis ve puanlarin normal dagilima uygunlugunun belirlemesi icin basiklik ve
carpiklik katsayilari incelenmistir. Olgeklerden elde edilen basiklik ve carpiklik
degerlerinin +3 ile -3 arasinda olmasi normal dagilim igin yeterli goriilmektedir

(Groeneveld ve Meeden, 1984).
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Tablo 2. Basiklik ve Carpiklik Degerleri ile Giivenirlik Katsayis

n Carpiklik Basiklik
Calisan Hatas1 406 0,032 -0,635
Y Onetim Hatasi 406 -0,259 -0,715
Diger Miisteri Hatalar1 406 0,165 -1,047
Hizmet Hatalar 406 -0,247 -0,776
[letisim Telafisi 406 -0,204 -0,705
Tazmin Telafisi 406 -0,422 -0,263
Oziir Telafisi 406 -0,214 -0,568
Aciklama Telafisi 406 -0,259 -0,756
Hiz Telafisi 406 -0,458 -0,356
Telafl Yontemleri 406 -0,361 -0,364
Miisteri Sadakati 406 -0,044 -0,231

Degerler incelendiginde her bir puanin basiklik ve carpiklik katsayilarinin -3 ile
+3 arasinda oldugu gorilmektedir. Bu sonuca gore puanlarin normal dagilim
gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Puanlarin normal dagilim goéstermesi nedeni ile
calismada parametrik test teknikleri kullanilmustir. Olgek puanmim demografik
ozelliklere gore farklilik gosterme durumunun analiz edilmesi i¢in t testi ve ANOVA
testi kullanilmistir. T testi, 2 gruplu demografik degiskenlerin analizinde kullanilirken

ANOVA testi k (k>2) gruplu degiskenlerin analizinde kullanilmistir.
3.1.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni Kocaeli bdlgesinde yasayan ve bolgedeki oto servislerden
hizmet alan tiiketicilerdir. Arastirmanin Orneklemi, kolayda oOrneklem yontemi
kullanilarak oto servislerden hizmet almis ve kolayda 6rneklem yoluyla se¢ilmis 400

kisiden olugmaktadir.
3.1.2. Arastirmanin Simirhhiklari

Gergeklestirilen arastirmadaki sinirliliklar su sekildedir;

— Arastirma sadece Kocaeli bolgesinde yasayan kisilerle sinirlidir.

— Arastirma sadece oto servislerden hizmet alan kisilerle siirlidir.
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3.1.3.Veri Toplama Araci

Verilerin toplanmasinda, kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim,
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum 6l¢eklerinin yer aldig1 bir anket kullanilmastir.
Gergeklestirilen ankette hizmet hatalar1 Olgegi ve miisteri sadakati Olgegi

kullanilmistir.
3.2. ARASTIRMA BULGULARI

Tablo 3. Katihmcilarin Demografik Degiskenlere Gore Dagilimi

n %
Cinsivet Kadin 230 56,7
y Erkek 176 43,3
24 yas ve alti 90 22,2
Ya 25-34 yas arasi 146 36,0
? 35-44 yag arasi 92 22,7
45 yas ve lstii 78 19,2

Ikdgretim 8 2,0
Esitim Diizevi Lise 67 17,1
3 uzey Yiiksekokul/Universite 266 67,9
Yiiksek lisans/Doktora 51 13,0
5000 TL alt1 125 31,9
5001-10000 TL 229 58,4

Gelir Diizeyi (Ayda 10001-15000 TL 24 6,1
Ortalama) 150001-20000 TL 1 03
20000 TL isti 13 3,3

Fiat 7 1,9
Ford 43 11,4
Renault 49 13,0

Peugeot 22 5,8

Volvo 0 0,0

BMW 20 53

Mercedes 9 2,4
Toyota 38 10,1

Sahip  oldugunuz  arag Honda 21 56
markasi Hyundai 1 0,3
Nissan 21 5,6

Audi 1 0,3
Volkswagen 41 10,8

Skoda 14 3,7

Citréen 0 0,0

Kia 7 1,9

Diger 64 16,9

Yok 20 53
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Tablo 3. Katihmcilarin Demografik Degiskenlere Gore Dagilimi (Devam)

n %
1 yildan az 14 3,5
1-3 yil 47 11,8
4-6 yil 129 32,3
Aracin yas1
7-9 yil 63 15,8
10 y1l ve iizeri 139 34,8
Yok 7 1,8
Aracinizin bakim ve Tamirci 109 2638
onariminda en ¢ok tercih Yetkili servis 215 53,0
ettiginiz  isletme  tirl Kyrumsal 6zel servis 75 18,5
hangisidir? Yok 7 17
Sifir arag 110 27,1
Arag alim sekliniz nedir? Ikinci el 296 72,9
Yok 0 0,0

Analiz sonucuna gore katilimcilarin %56,7’si kadinlardan olustugu, %36°s1 25-
34 yas arasinda oldugu, %67,9’u yiiksekokul / iiniversite diizeyinde egitime sahip
oldugu, %58,4’i ayda ortalama 5001-10000 TL arasinda geliri oldugu, %16,9’u
belirtiler araclar disinda baska bir araca sahip oldugu, %34,8’i aracinin 10 yil ve
tizerinde yasi oldugu, %53,’li aracinin bakim ve onariminda en ¢ok yetkili servisi

tercih ettigi ve %72,9’u aracini ikinci el olarak aldig1 sonucuna varilmaktadir.

Tablo 4. Servise Gitme Nedenlerine Yonelik Dagilim

n %

i e o oider Hayir 90 222
Rutin bakim i¢in servise giderim. Evet Ny —
Ariza tamiri i¢in servise giderim. Hayir 223 54,9

Evet 183 45,1
Kaza sonras1 tamirat i¢in servise giderim. Hayr 314 3
Evet 92 22,7

Servise gitme nedenlerine yonelik dagilim incelendiginde katilimcilarin %77,8°1
rutin bakim igin servise gittigi, %54,9’u ariza tamiri i¢in servise gitmedigi, %77,3’1

kaza sonrasi tamirat i¢in servise gitmedigi sonucuna varilmaktadir.
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Tablo 5. Hizmet Aninda Yasanilan Sorunlara Yonelik Dagilim

n %
Oto servislerinde hizmet alirken en ¢ok Hayir 299 73,6
yasadigim sorun teknik yetersizliktir. Evet 107 26,4
Oto servislerinde hizmet alirken en ¢ok Hayir 348 85,7
yasadigim sorun yanhs tamirdir. Evet 58 14,3
Oto servislerinde hizmet alirken en ¢ok Hayir 330 81,3
yasadigim sorun bakimdir. Evet 76 18,7
Oto servislerinde hizmet alirken en ¢ok Hayir 149 36,7
yasadigim sorun gecikmelerdir. Evet 257 63,3
Oto servislerinde hizmet alirken en ¢ok Hayir 265 65,3
yasadi@im  sorun gereksiz  par¢a et 141 34,7
degisimidir.
Oto servislerinde hizmet alirken en ¢ok Hayir 373 91,9
yasadigim sorun personelin davramsidir.  gEyet 33 8,1
Oto servislerinde hizmet alirken en ¢ok Hayir 340 83,7
yasadigim sorun iletisimdir. Evet 66 16,3
Oto servislerinde hizmet alirken en ¢ok Hayir 320 78,8
yasadigim sorun bilgilendirme /et 86 21,2
eksiklikleridir.

Hizmet aninda yasanilan sorunlara yonelik dagilim incelendiginde bireylerin oto
servislerinde hizmet alirken en c¢ok yasadiklar1 sorunlarin gecikmeler oldugu
gozlemlenirken; yetersizlik, yanlis tamir, bakim, gereksiz parca degisimi, personelin

davranisi, iletisim ve eksik bilgilendirme gibi sorunlarin daha az rastlandigi

gbzlemlenmistir.
Tablo 6. Betimsel Istatistikler
n Minimum Maximum Ort. SS

Calisan Hatasi 406 1,00 5,00 2,69 0,96
Y oOnetim Hatasi 406 1,00 4,86 2,73 0,96
Diger Miisteri Hatalar1 406 1,00 4,33 2,39 1,00
Hizmet Hatalar1 406 1,00 4,61 2,66 0,91
Iletisim Telafisi 406 1,00 5,00 3,17 1,17
Tazmin Telafisi 406 1,00 5,00 3,11 1,06
Oziir Telafisi 406 1,00 5,00 3,11 1,16
Aciklama Telafisi 406 1,00 5,00 3,17 1,20
Hiz Telafisi 406 1,00 5,00 3,28 1,14
Telafi Yontemleri 406 1,00 5,00 3,16 1,02
Miisteri Sadakati 406 1,00 5,00 3,52 0,97
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Analiz sonuglarina gore ¢alisan hatasi puan ortalamasi 2,69, yonetim hatasi puan
ortalamast 2,73, diger miisteri hatalar1 puan ortalamasi 2,39, hizmet hatalar1 puan
ortalamasi 2,66, iletisim telafisi puan ortalamasi 3,17, tazmin telafisi puan ortalamasi
3,11, 6ziir telafisi puan ortalamasi 3,11, aciklama telafisi puan ortalamasi 3,17, hiz
telafisi puan ortalamasi 3,28, telafi yontemleri puan ortalamasi 3,16, miisteri sadakati

puan ortalamasi 3,52 olarak elde edilmistir.

Tablo 7. Hizmet Hatalar1 Hizmet Telafi Yontemleri ve Miisteri Sadakati

Arasindaki fliskiler
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1.Calisan rp
Hatas1 N 406
r 836 1
2.Y 6netim p 0,000
Hata3, n 406 406
3.Diger r 7517 .749™ 1
Misteri P 0,000 0,000
Hatalar1 n 406 406 406
r 957" 946~ 848" 1
4.Hizmet 1, 0000 0,000 0,000
Hatalar1
n 406 406 406 406
r -0,078 -0010 .180° -0,008 1
Slletisim 0118 0,838 0,000 0,871
Telafisi
n 406 406 406 406 406
1 -129™ 0,021 .213™ -0,031 .801™ 1
?}';g]fir;}'” p 0009 0672 0,000 0536 0,000
n 406 406 406 406 406 406
- r -0020 0,032 .170% 0,035 .812™ 718" 1
%g;}l‘; p 0691 0526 0,001 0,483 0,000 0,000
n 406 406 406 406 406 406 406
r -155" -0,007 .155" -0,048 .780" .834~ 818~ 1
8.Agiklama 0002 0,893 0,002 0,335 0,000 0,000 0,000
Telafisi 406 406 406 406 406 406 406 406
r -125° -0,046 .167" -0,047 .656 .836™ .621” .703™ 1
?r.g;isi 0012 0,360 0,001 0,340 0,000 0,000 0,000 0,000
n 406 406 406 406 406 406 406 406 406
~r -116" -0,013 .200™ -0,023 .897™ .945" .873™ .919” 853" 1
%{%Iteeﬁ?eri p 0020 0,802 0,000 0,640 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
n 406 406 406 406 406 406 406 406 406 406
1 -3207 2287 -165" -277 317 484" 297" 445~ 4487 451 1
é;al\:;;ttf“ p 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

n 406 406 406 406 406 406 406 406 406 406 406
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Calisan hatas1 puan ile iletisim telafisi puan1 (r=-0,078), tazmin telafisi puani
(r=-0,129), oziir telafisi puan1 (r=-0,020), agiklama telafisi puani (r=-0,155), hiz
telafisi puani (r=-0,125), telafi yontemleri puan1 (r=-0,116) arasinda negatif yonlii ¢ok
zayif diizeyde bir iligski oldugu; miisteri sadakati puani (r=-0,322) arasinda negatif
yonlii zayif diizeyde bir iligki oldugu; yonetim hatast puani (1=0,836), diger miisteri
hatalar1 puani (r=0,751) arasinda pozitif yonlii gli¢lii diizeyde bir iliski oldugu; hizmet
hatalar1 puanmi (r=0,957) arasinda pozitif yonlii ¢ok giiclii diizeyde bir iligski oldugu

sonucuna varilmistir.

Yonetim hatast puani ile iletisim telafisi puani (r=-0,010), tazmin telafisi puani
(r=-0,021), agiklama telafisi puani1 (r=-0,007), hiz telafisi puami (r=-0,046), telafi
yontemleri puani (r=-0,013) arasinda negatif yonlii ¢ok zayif diizeyde bir iligski oldugu
ancak; oziir telafisi puani (r=0,032) arasinda pozitif yonlii ¢ok zayif diizeyde bir iliski
oldugu; miisteri sadakati puani (r=-0,228) arasinda negatif yonlii zayif diizeyde bir
iligki oldugu; diger miisteri hatalart puani (r=0,749) arasinda pozitif yonli giicli
diizeyde bir iligski oldugu; hizmet hatalar1 puani (r=0,946) arasinda pozitif yonlii ¢ok

giiclii diizeyde bir iliski oldugu sonucuna varilmistir.

Diger miisteri hatalar1 puani ile misteri sadakati puani1 (r=-0,165) arasinda
negatif yonlii cok zayif diizeyde bir iliski oldugu ancak; iletisim telafisi puam
(r=0,180), tazmin telafisi puan (r=0,213), 6ziir telafisi puani (r=0,170), aciklama
telafisi puan1 (r=0,155), hiz telafisi puani (1=0,167), telafi yontemleri puan1 (r=0,200)
arasinda pozitif yonlii ¢cok zayif diizeyde bir iligki oldugu; hizmet hatalar1 puani

(r=0,848) arasinda pozitif yonlii gii¢lii diizeyde bir iliski oldugu sonucuna varilmistir.

Hizmet hatalar1 puani ile iletisim telafisi puani (r=-0,008), tazmin telafisi puan
(r=-0,031), agiklama telafisi puani (r=-0,048), hiz telafisi puani (r=-0,047), telafi
yontemleri puani (r=-0,023) arasinda negatif yonlii ¢ok zayif diizeyde bir iliski oldugu
ancak; 0ziir telafisi puan1 (r=0,035) arasinda pozitif yonlii ¢ok zayif diizeyde bir iliski
oldugu; miisteri sadakati puani (r=-0,277) arasinda negatif yonlii zayif diizeyde bir

iligski oldugu sonucuna varilmistir.

Iletisim telafisi puani ile miisteri sadakati puani1 (r=0,317) arasinda pozitif yonlii
zayif diizeyde bir iliski oldugu; hiz telafisi puani (r=0,656) arasinda pozitif yonlii orta
diizeyde bir iligki oldugu; tazmin telafisi puani (r=0,801), 6ziir telafisi puani (r=0,812),
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aciklama telafisi puani (r=0,780), telafi yontemleri puani (r=0,897) arasinda pozitif

yonlii giiglii diizeyde bir iliski oldugu sonucuna varilmistir.

Tazmin telafisi puani ile miisteri sadakati puani (r=0,484) arasinda pozitif yonlii
zayif diizeyde bir iliski oldugu; 6ziir telafisi puan1 (r=0,718), agiklama telafisi puani
(r=0,834), hiz telafisi puan1 (r=0,836) arasinda pozitif yonli giiclii diizeyde bir iligki
oldugu; telafi yontemleri puani (r=0,945) arasinda pozitif yonlii cok giiclii diizeyde bir

iliski oldugu sonucuna varilmaistir.

Oziir telafisi puani ile miisteri sadakati puam (r=0,297) arasinda pozitif yonlii
zayif diizeyde bir iliski oldugu; hiz telafisi puan1 (r=0,621) arasinda pozitif yonlii orta
diizeyde bir iligski oldugu; aciklama telafisi puan1 (r=0,818), telafi yontemleri puani

(r=0,873) arasinda pozitif yonlii gii¢lii diizeyde bir iliski oldugu sonucuna varilmustir.

Aciklama telafisi puani ile miisteri sadakati puami (r=0,445) arasinda pozitif
yonlii zayif diizeyde bir iliski oldugu; hiz telafisi puani (r=0,703) arasinda pozitif yonlii
giicli diizeyde bir iligski oldugu; telafi yontemleri puani (r=0,919) arasinda pozitif

yonlii ¢ok giiclii diizeyde bir iliski oldugu sonucuna varilmaistir.

Hiz telafisi puani ile miisteri sadakati puani (=0,448) arasinda pozitif yonli
zayif diizeyde bir iligki oldugu; telafi yontemleri puani (r=0,853) arasinda pozitif yonli

giiclii diizeyde bir iligki oldugu sonucuna varilmistir.

Telafi yontemleri puani ile miisteri sadakati puanit (r=0,451) arasinda pozitif

yonlii zayif diizeyde bir iliski oldugu sonucuna varilmstir.

Tablo 8. Hizmet Hatalari ve Hizmet Telafisi Yontemlerinin Miisteri Sadakati
Uzerindeki Etkisinin Modeli

Standardize

Standardize

- Olmayan
Ba%l'mh Bagimsiz Degisken Katsayilar Katsayilar t p R?
Degisken
Standart
B Beta
Hata
Sabit 2,953 0,181 16,292 0,000
Miisteri .
. Hizmet Hatalar -0,284 0,045 -0,267 -6,279 0,000 0,274
Sadakati
Telafi Yontemleri 0,419 0,040 0,444 10,465 0,000
Model:
F=76,038
p=0,000
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Hizmet hatalar1 ve telafi yontemlerinin misteri sadakati tizerindeki etkisini
incelemek igin kurulan regresyon modeli istatistiksel olarak anlamli bulunmustur

(F=76,038 , p<0,05).

Analiz sonucuna gore hizmet hatalarinin miisteri sadakatini negatif yonde
etkiledigi ( = -0,284) ancak telafi yontemlerinin miisteri sadakatini pozitif yonde
etkiledigi (B = 0,419) belirlenmistir. Katsayilar incelendiginde telafi yontemlerinin

miisteri sadakati lizerindeki etkisi hizmet hatalarina gére daha yiiksektir.

Miisteri sadakati degisiminin %27’si hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri

tarafindan agiklanmaktadir.

Tablo 9. Hizmet Hatalari ve Hizmet Telafisi Yontemlerinin Miisteri Sadakati
Uzerindeki Etkisine Iliskin Katsayilar

Standardize

Standardize

- Olmayan
Ba%%mh Bagimsiz Degisken Katsayilar " t p R?
Degigken
Standart
B Beta
Hata
Sabit 2,735 0,189 14,435 0,000
Calisan Hatas1 -0,080 0,089 -0,080 -0,897 0,370
Yonetim Hatasi 0,025 0,081 0,025 0,313 0,755
Diger Miisteri Hatalar1 -0,217 0,072 -0,224 -3,036 0,003
Miisteri fletisim Telafisi -0,150 0,068 0,182  -2,197 0,029 0,344
Sadakati
Tazmin Telafisi 0,391 0,097 0,429 4,049 0,000
Oziir Telafisi -0,098 0,070 -0,117 -1,393 0,165
Agiklama Telafisi 0,207 0,076 0,257 2,734 0,007
Hiz Telafisi 0,110 0,063 0,130 1,736 0,083
Model:
F=26,062
p=0,000

Hizmet hatalar1 alt boyutlar1 ve telafi yontemleri alt boyutlarinin miisteri
sadakati iizerindeki etkisini incelemek i¢in kurulan regresyon modeli istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur (F=26,062 , p<0,05). Dolayisiyla, H1 ve H> hipotezleri
kabul edilmistir.

Analiz sonucuna gore diger miisteri hatalarinin miisteri sadakatini negatif yonde
etkiledigi (B = -0,217), iletisim telafisinin miisteri sadakatini negatif yonde etkiledigi
(B =-0,150), tazmin telafisinin miisteri sadakatini pozitif yonde etkiledigi (f = 0,391)

ve aciklama telafisinin misteri sadakatini pozitif yonde etkiledigi (B = 0,207)
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belirlenmistir. Katsayilar incelendiginde tazmin telafisinin miisteri sadakati izerindeki

etkisi diger misteri hatalarina gore daha yiiksektir.

Miisteri sadakati degisiminin %27’si hizmet hatalar1 alt boyutlar1 ve telafi

yontemleri alt boyutlari tarafindan agiklanmaktadir.

Tablo 10. Arastirma Degiskenlerinin Cinsiyete Gore Farkhiliklar:

n Ort. SsS t p
1 Hat Kadin 230 2,62 1,01 1794 0.074
Cabsan Hatast o 176 2,79 089 ’ !
Y6netim Kadin 230 2,60 0,95
-3,142 2*
Hatasi Erkek 176 2’90 0,96 3, 0,00
Diger Miisteri Kadin 230 238 1,08
- 7
Hatalan Erkek 176 2.41 0.87 0,38 0,699
Hizmet Kadin 230 2,57 0,95 N
Hatalar: Erkek 176 2,77 0,83 2,237 0,026
iletisim Kadin 230 3,14 1,15
. -0,647 0,518
Telafisi Erkek 176 3,21 1,21
Tazmin Kadin 230 3,10 1,02
.. -0,114 0,909
Telafisi Erkek 176 3,11 1,11
Oziir Telafisi Kadin 230 3,04 1,12 1.404 0.161
zar Lelalst e ek 176 320 120 ! ’
Aciklama Kadin 230 3,01 1,17
. -3,070 0,002*
Telafisi Erkek 176 3,38 1,20
Hiz Telafisi Kadin 230 3,36 1,08 1656 0.099
e 176 317 121 ! !
Telafi Kadin 230 3,13 0,99
v . -0,741 0,459
Yontemleri Erkek 176 3,20 1,07
Miisteri Kadin 230 3,54 1,07
. 0,457 0,648
Sadakati Erkek 176 3,50 0,80
*p<0,05

Hizmet hatalar1 puani ile alt boyutlari, telafi yontemleri puani ile alt boyutlar1 ve
miisteri sadakati puani cinsiyet bakimindan farklilik gosterme durumunun analiz

edilmesi amaciyla yapilan t testi sonuglar1 tabloda verilmistir.

Analiz sonuglarina gore yonetim hatasi puani cinsiyete gore istatistiksel olarak
anlamh farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore erkeklerin puan

kadinlara gore daha ytiksektir.
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Analiz sonuglarina gore hizmet hatalar1 puani cinsiyete gore istatistiksel olarak
anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore erkeklerin puani

kadinlara gore daha ytiksektir.

Analiz sonuglarina gore agiklama telafisi puani cinsiyete gore istatistiksel olarak
anlaml farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore erkeklerin puani

kadinlara gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore c¢alisan hatast puani, diger miisteri hatalar1 puani,
iletisim telafisi puani, tazmin telafisi puani, 6ziir telafisi puani, hiz telafisi puani, telafi
yontemleri puani ve miisteri sadakati puani cinsiyet bakimindan istatistiksel olarak

anlamli farklilik gostermedigi belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 11. Arastirma Degiskenlerinin Yasa Gore Farkhiliklar:

n Ort. SS F p

24 yas ve alt1 90 3,13 0,70

Cal Hat 25-34 yas arast 146 2,70 1,08 14791 0.000%
alisan Hatas , :

15 ! 35-44 yas arasi 92 2,23 0,84

45 yas ve Ustl 78 2,71 0,91

24 yas ve alt1 90 3,13 0,56

Yonetim 25-34 yas arast 146 2,68 0,94
12,672 0,000*

Hatas: 35-44 yas arasi 92 2,31 1,00

45 yas ve ustl 78 2,88 1,11

24 yas ve alt1 90 3,01 0,90

i ii i 25-34 146 2,53 1,00
Diger Miisteri yas arasi 33.001  0,000%

Hatalar 35-44 yas arasi 92 1,74 0,76

45 yas ve Ustl 78 2,20 0,83

24 yas ve alt1 90 3,11 0,60

Hizmet 25-34 yas arast 146 2,66 0,95
18,204 0,000*

Hatalan 35-44 yas arasi 92 2,18 0,85

45 yas ve Ustl 78 2,69 0,91

24 yas ve alt1 90 3,33 0,61

Tletisim 25-34 yas arasi 146 3,27 1,33
- 2,524 0,057

Telafisi 35-44 yas aras1 92 3,08 1,26 ’ ’

45 yas ve ustl 78 2,90 1,20

24 yas ve alt1 90 3,31 0,69

Tazmin 25-34 yas arast 146 3,15 1,10
. 2,757 42*

Telafisi 35-44 yas aras1 92 3,07 1,20 IS 00
45 yas ve Ustl 78 2,85 1,13

50



Tablo 12. Arastirma Degiskenlerinin Yasa Gore Farkhiliklar1 (Devam)

n Ort. SS F p

24 yas ve alt1 90 3,20 0,58

Oziir Telafisi > yasarast 146325 124 =, o0 6084
35-44 yas arasi 92 2,91 1,33 ’ ’
45 yas ve lstl 78 2,97 1,25
24 yas ve alt1 90 3,30 0,64

Aciklama 25-34 yas arast 146 3,17 1,38

Telafisi 35-44 yas aras1 92 3,09 1,38 0529 0,663
45 yas ve Ustil 78 3,12 1,11
24 yas ve alt1 90 3,42 0,63

o Telafisi 25-34 yas arast 146 3,42 1,14 3,098 0.027*
35-44 yas arasi 92 3,14 1,39 ’ '
45 yas ve Ustl 78 3,02 1,22
24 yas ve alt1 90 3,31 0,55

Telafi 25-34 yas arast 146 3,24 1,09

Yontemleri 35-44 yas arasi 92 3,06 1,22 2,310 0,076
45 yas ve Ustill 78 2,96 1,03
24 yas ve alt1 90 3,66 0,64

Miisteri 25-34 yas arasi 146 3,62 1,04

Sadsakati 35-44 yas arasi 92 3,31 1,19 2,856 0,037*
45 yas ve ustl 78 3,42 0,79

*p<0,05

Hizmet hatalar1 puani ile alt boyutlari, telafi yontemleri puani ile alt boyutlari ve
miisteri sadakati puani yas bakimindan farklilik gésterme durumunun analiz edilmesi

amaciyla yapilan ANOVA sonuglari tabloda verilmistir.

Analiz sonuglarina gore ¢alisan hatasi puani yas bakimindan istatistiksel olarak
anlaml farklilik gostermektedir (p<<0,05). Ortalama puanlara gore 24 yas ve altinda

olma puani 35-44 yas arasinda olma puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore yonetim hatasi puani yas bakimindan istatistiksel olarak
anlaml farklilik gostermektedir (p<<0,05). Ortalama puanlara gore 24 yas ve altinda

olma puan1 35-44 yas arasinda olma puanina gore daha ytiksektir.

Analiz sonuglarina gore diger misteri hatalart puan1 yas bakimindan istatistiksel
olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore 24 yas ve

altinda olma puani 35-44 yas arasinda olma puanina gore daha yiiksektir.
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Analiz sonuglarina gore hizmet hatalar1 puani yas bakimindan istatistiksel olarak
anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore 24 yas ve altinda

olma puan1 35-44 yas arasinda olma puanina gore daha ytiksektir.

Analiz sonuglarina gore tazmin telafisi puani yas bakimindan istatistiksel olarak
anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore 24 yas ve altinda

olma puani 45 yas ve lstiinde olma puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore hiz telafisi puan1 yas bakimindan istatistiksel olarak
anlaml farklilik gostermektedir (p<<0,05). Ortalama puanlara gore 24 yas ve altinda

olma puani 45 yas ve lstiinde olma puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore miisteri sadakati puani1 yas bakimindan istatistiksel
olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore 24 yas ve

altinda olma puani 35-44 yas arasinda olma puanina goére daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore iletisim telafisi puani, 6ziir telafisi puani, agiklama
telafisi, telafi yontemleri puani yas bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermedigi belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 13. Arastirma Degiskenlerinin Egitim Diizeyine Gore Farkhhklar

n Ort. SS F p
Lise ve alt1 75 2,84 0,79
ﬁzlt‘j:‘l“ Yiiksekokul/Universite 266 255 0,98 12982 0,000*
Yikseklisans/Doktora 51 3,25 1,03
L Lise ve alt1 75 2,99 0,88
:I‘“t‘e“m Yiiksekokul/Universite 266 2,62 0,99 5004 0,007*
atast Yikseklisans/Doktora 51 2,87 0,96
Diger Lise ve alt1 75 2,59 0,82
Miisteri Yiiksekokul/Universite 266 2,25 0,95 7,547 0,001*
Hatalar Yiikseklisans/Doktora 51 2,75 1,27
) Lise ve alt1 75 2,86 0,77
Hizmet .. . )
Yiksekokul/Universite 266 2,52 0,92 8.831 0,000*
Hatalar
Yikseklisans/Doktora 51 3,02 1,00
. Lise ve alt1 75 3,28 1,37
IT'glt;‘I‘; Yiiksckokul/Universite 266 3,01 1,14 5318 0,005*
Yiikseklisans/Doktora 51 3,565 0,92
] Lise ve alt1 75 3,38 1,09
Tazmin .. . )
Telafisi Yiksekokul/Universite 266 2,96 1,01 5431 0,005*

Yiikseklisans/Doktora 51 3,26 1,16
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Tablo 13. Arastirma Degiskenlerinin Egitim Diizeyine Gore Farkhiliklar

(Devam)
n Ort. SS F p
Lise ve alt1 75 3,27 1,11

Oziir Telafisi Yiksekokul/Universite 266 2,93 1,18 8,182 0,000*
Yikseklisans/Doktora 51 3,56 0,89
Lise ve alt1 75 3,79 0,94
Yiiksekokul/Universite 266 2,89 1,19 21,160 0,000*
Yikseklisans/Doktora 51 3,48 1,07
Lise ve alt1 75 3,28 0,94
Hiz Telafisi  Yiiksekokul/Universite 266 3,16 1,17 4773 0,009*
Yiikseklisans/Doktora 51 3,69 1,18
Lise ve alt1 75 3,40 1,01

Aciklama
Telafisi

Telafi —  Guekokul/Universite 266 299 102 8525 0,000%
Yontemleri

Yiikseklisans/Doktora 51 3,48 0,85
. ) Lise ve alt1 75 3,51 0,76
Miigteri Yiiksekokul/Universite 266 3,48 0,97 07113 0,893
Sadakati

Yiikseklisans/Doktora 51 3,55 1,18
*p<0,05

Hizmet hatalar1 puani ile alt boyutlari, telafi yontemleri puani ile alt boyutlar1 ve
miisteri sadakati puan1 egitim diizeyi bakimindan farklilik gésterme durumunun analiz

edilmesi amaciyla yapilan ANOVA sonuglar1 tabloda verilmistir.

Analiz sonuglarina gore calisan hatast puani egitim diizeyi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik gdstermektedir (p<<0,05). Ortalama puanlara gore
yiiksek lisans / doktora mezunu olma puami yiiksek okul / iiniversite mezunu olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore yonetim hatasi puani egitim diizeyi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
lise ve altt mezunu olma puani yiiksek okul / iiniversite mezunu olma puanina gore

daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore diger miisteri hatalar1 puani egitim diizeyi bakimindan
istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
yiiksek lisans / doktora mezunu olma puami yiiksek okul / iiniversite mezunu olma

puanina gore daha yiiksektir.
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Analiz sonuglarina gore hizmet hatalar1 puani egitim diizeyi bakimindan
istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
yiiksek lisans / doktora mezunu olma puami yiiksek okul / iiniversite mezunu olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore iletisim hatalar1 puani egitim diizeyi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
yiiksek lisans / doktora mezunu olma puami yiiksek okul / iiniversite mezunu olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore tazmin telafisi puani egitim diizeyi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
lise ve altt mezunu olma puani yiiksek okul / {iniversite mezunu olma puanina gore

daha yiiksektir.

Analiz sonuglarma gore Ozir telafisi puani egitim diizeyi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
yiiksek lisans / doktora mezunu olma puani yiiksek okul / iiniversite mezunu olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuclarina gore aciklama telafisi puani egitim diizeyr bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik gdstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
lise ve alt1 mezunu olma puan yiiksek okul / liniversite mezunu olma puanina gore

daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore hiz telafisi puani egitim diizeyi bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<<0,05). Ortalama puanlara gore yiiksek lisans
/ doktora mezunu olma puani yiiksek okul / liniversite mezunu olma puanina gére daha

yiiksektir.

Analiz sonuclarma gore telafi yontemleri puani egitim diizeyi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik gdstermektedir (p<<0,05). Ortalama puanlara gore
yiiksek lisans / doktora mezunu olma puami yiiksek okul / iiniversite mezunu olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarma gore miisteri sadakati puani egitim diizeyi bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermedigi belirlenmistir (p>0,05).
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Tablo 14. Arastirma Degiskenlerinin Gelir Diizeyine Gore Farkliliklari

n Ort. SS F p
5000 TL alt: 125 294 1,00
Calisan Hatas1 5001-10000 TL 229 2,55 0,93 7,143  0,001*
10000 TL iistii 38 2.83 1,02
o 5000 TL alt1 125 2.85 0,97
E‘;‘::l‘m 5001-10000 TL 229 2.64 096 2,095 0,125
10000 TL iisti 38 2,81 1,09
N 5000 TL alt 125 2,73 1,09
Diger Misteri £yy 10000 TL 229 220 088 11,007 0,000*
Hatalan
10000 TL iisti 38 2.38 1.20
_ 5000 TL alt: 125 287 0,94
Hizmet
5001-10000 TL 229 2,53 087 6081 0,003*
Hatalar
10000 TL iisti 38 2.75 1,01
. N 5000 TL alt1 125 3,06 1,07
IT'ZIt;‘I‘; 5001-10000 TL 229 3,20 125 2015 0,135
10000 TL iisti 38 3,49 1.15
_ 5000 TL alt: 125 3,05 1,09
Tazmin
Tolafisi 5001-10000 TL 229 3,12 103 0856 0426
10000 TL iisti 38 3,32 1,33
5000 TL alt1 125 3,07 111
Oziir Telafisi 5001-10000 TL 229 3,03 120 9499  0,000*
10000 TL iistii 38 3,89 0,90
5000 TL alt1 125 3,25 1.23
$§|‘;‘]};‘I“a 5001-10000 TL 229 313 122 0979 0377
10000 TL iisti 38 3.40 1,08
5000 TL alt1 125 3,14 1,15
Hiz Telafisi  5001-10000 TL 229 3,35 115 1341 0263
10000 TL iisti 38 3,30 1,24
_ 5000 TL alt1 125 3,11 1,03
Telafi 501 10000 TL 229 316 104 1735 0178
Yontemleri
10000 TL iisti 38 3,46 1,06
o 5000 TL alt: 125 3,58 0,93
Miigteri 5001-10000 TL 229 3,49 1,02 0754 0471
Sadakati
10000 TL iisti 38 3,67 0,90
*p<0,05
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Hizmet hatalar1 puani ile alt boyutlari, telafi yontemleri puani ile alt boyutlar1 ve
miisteri sadakati puani gelir diizeyi bakimindan farklilik gésterme durumunun analiz

edilmesi amaciyla yapilan ANOVA sonuglar1 tabloda verilmistir.

Analiz sonuglarina gére ¢alisan hatasi puani gelir diizeyi bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gére 5000 TL
altinda gelire sahip olma puani1 5001-10000 TL arasinda gelire sahip olma puanina

gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore diger miisteri hatalar1 puani1 gelir diizeyi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
5000 TL altinda gelire sahip olma puani 5001-10000 TL arasinda gelire sahip olma
puanina gore daha ytiksektir.

Analiz sonuglarina goére hizmet hatalar1 puani gelir diizeyi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
5000 TL altinda gelire sahip olma puani 5001-10000 TL arasinda gelire sahip olma
puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuclarina gore 6ziir telafisi puani gelir diizeyi bakimindan istatistiksel
olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gére 10000 TL
iistiinde gelire sahip olma puan1 5001-10000 TL arasinda gelire sahip olma puanina

gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore yonetim hatasi puani, iletisim telafisi puani, tazmin
telafisi puani, agiklama telafisi puani, hiz telafisi puani, telafi yontemleri puani ve
miisteri sadakati puan1 gelir diizeyi bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermedigi belirlenmistir (p>0,05).

56



Tablo 15. Arastirma Degiskenlerinin Sahip Olunan Ara¢c Markasina Gore

Farkhliklar:
n Ort. SS F p
Ford 43 2,69 0,58
Renault 49 3,59 0,54
Peugeot 22 1,64 0,57
BMW 20 3,18 0,71
Toyota 38 2,23 1,04
Cahisan Hatas1 Honda 21 1,96 0,06 14,917 0,000*
Nissan 21 1,93 0,80
Volkswagen 41 2,73 0,55
Skoda 14 2,46 1,46
Diger 89 2,88 1,02
Yok 20 2,47 1,24
Ford 43 3,00 0,59
Renault 49 3,37 0,32
Peugeot 22 1,52 0,47
BMW 20 3,24 0,71
Toyota 38 2,73 1,26
Yonetim Hatas1  Honda 21 2,18 0,72 12,295 0,000*
Nissan 21 1,95 0,76
Volkswagen 41 2,72 0,60
Skoda 14 2,24 1,28
Diger 89 3,01 1,11
Yok 20 2,34 1,02
Ford 43 2,59 0,81
Renault 49 2,67 0,70
Peugeot 22 1,42 0,33
BMW 20 3,17 1,17
. . . . Toyota 38 2,30 1,17
piger MU Honda 21 1,67 0,74 7329 0,000%
Nissan 21 1,78 0,90
Volkswagen 41 2,40 0,90
Skoda 14 2,17 1,13
Diger 89 2,64 1,00
Yok 20 2,50 1,16
Ford 43 2,79 0,56
Renault 49 3,35 0,30
Peugeot 22 1,56 0,48
BMW 20 3,20 0,75
Toyota 38 2,43 1,09
Hizmet Hatalar1 Honda 21 2,00 0,35 13,288 0,000*
Nissan 21 191 0,79
Volkswagen 41 2,67 0,57
Skoda 14 2,33 1,33
Diger 89 2,89 1,00
Yok 20 2,42 1,13
Ford 43 3,81 0,79
Renault 49 3,20 1,12
Peugeot 22 2,88 1,64
BMW 20 3,87 0,91
Toyota 38 3,66 1,24
iletisim Telafisi ~ Honda 21 2,54 1,16 8,009 0,000*
Nissan 21 4,00 0,74
Volkswagen 41 2,74 0,70
Skoda 14 2,10 1,07
Diger 89 3,12 1,23
Yok 20 2,40 1,06
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Tablo 15. Arastirma Degiskenlerinin Sahip Olunan Ara¢ Markasina Gore

Farkhiliklar: (Devam)
n Ort. SS F p
Ford 43 3,45 0,62
Renault 49 2,49 0,92
Peugeot 22 3,00 1,11
BMW 20 3,82 1,22
Toyota 38 3,56 1,08
Tazmin Telafisi  Honda 21 2,08 1,13 10,319 0,000*
Nissan 21 3,40 0,44
Volkswagen 41 3,34 0,61
Skoda 14 2,06 1,12
Diger 89 3,41 0,99
Yok 20 2,77 1,31
Ford 43 3,58 0,85
Renault 49 3,01 0,82
Peugeot 22 3,45 1,13
BMW 20 4,07 0,85
Toyota 38 3,30 1,49
Oziir Telafisi Honda 21 1,92 1,27 9,660 0,000*
Nissan 21 3,68 0,96
Volkswagen 41 3,02 0,98
Skoda 14 1,67 0,83
Diger 89 3,09 1,10
Yok 20 2,40 1,06
Ford 43 3,64 0,76
Renault 49 2,87 0,87
Peugeot 22 3,73 1,13
BMW 20 3,85 0,90
Toyota 38 3,37 1,40
Aciklama Telafisi Honda 21 2,37 1,91 6,811 0,000*
Nissan 21 3,56 0,58
Volkswagen 41 3,11 1,05
Skoda 14 1,79 0,92
Diger 89 3,39 1,25
Yok 20 2,52 1,14
Ford 43 3,41 0,73
Renault 49 2,86 0,96
Peugeot 22 3,61 1,06
BMW 20 3,98 0,49
Toyota 38 3,58 1,35
Haz Telafisi Honda 21 2,11 1,61 5,324 0,000*
Nissan 21 3,44 0,43
Volkswagen 41 3,50 0,86
Skoda 14 2,64 1,71
Diger 89 3,43 1,01
Yok 20 3,40 1,83
Ford 43 3,56 0,70
Renault 49 2,84 0,83
Peugeot 22 3,29 1,17
BMW 20 3,91 0,91
Toyota 38 3,50 1,20
Telafi Yontemleri Honda 21 2,19 1,33 8,048 0,000*
Nissan 21 3,59 0,57
Volkswagen 41 3,16 0,70
Skoda 14 2,05 1,09
Diger 89 3,30 0,96
Yok 20 2,71 1,27
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Tablo 16. Arastirma Degiskenlerinin Sahip Olunan Ara¢ Markasina Gore
Farkhiliklar: (Devam)

n Ort. SS F p
Ford 43 3,50 0,70
Renault 49 2,84 0,81
Peugeot 22 4,52 0,50
BMW 20 3,39 0,71
Toyota 38 4,11 0,73
Miisteri Sadakati Honda 21 2,56 0,60 23,047  0,000%
Nissan 21 3,71 0,90
Volkswagen 41 3,40 0,78
Skoda 14 1,84 1,09
Diger 89 3,84 0,81
Yok 20 4,33 0,93

*p<0,05

Hizmet hatalar1 puani ile alt boyutlari, telafi yontemleri puani ile alt boyutlari ve
miisteri sadakati puani sahip olunan ara¢ markasi bakimindan farklilik gosterme

durumunun analiz edilmesi amaciyla yapilan ANOVA sonuglar1 tabloda verilmistir.

Analiz sonuglarina gore c¢alisan hatast puani sahip olunan ara¢ markasi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama
puanlara gore Renault marka araca sahip olma puani Peugeot marka araca sahip olma

puanina gore daha ytiksektir.

Analiz sonuglarina gore yonetim hatast puani sahip olunan ara¢ markasi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama
puanlara gore Renault marka araca sahip olma puan1 Peugeot marka araca sahip olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore diger miisteri hatalar1 puani sahip olunan arag¢ markasi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama
puanlara gore BMW marka araca sahip olma puani Peugeot marka araca sahip olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore hizmet hatalar1 puani sahip olunan ara¢ markasi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama
puanlara gore Renault marka araca sahip olma puani Peugeot marka araca sahip olma

puanina gore daha yiiksektir.
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Analiz sonuclarma gore iletisim hatalar1 puani sahip olunan ara¢ markasi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama
puanlara gore Nissan marka araca sahip olma puani Skoda marka araca sahip olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore tazmin telafisi puani sahip olunan ara¢ markasi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gdostermektedir (p<0,05). Ortalama
puanlara gore BMW marka araca sahip olma puant Honda marka araca sahip olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuclarina gore oOziir telafisi puanit sahip olunan ara¢ markasi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama
puanlara gore BMW marka araca sahip olma puani Skoda marka araca sahip olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarma gore agiklama telafisi puani sahip olunan ara¢ markasi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama
puanlara gore BMW marka araca sahip olma puani Skoda marka araca sahip olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglaria gore hiz telafisi puani sahip olunan ara¢ markasi bakimindan
istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
BMW marka araca sahip olma puan1 Honda marka araca sahip olma puanina gére daha

yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore telafi yontemleri puani sahip olunan ara¢ markasi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama
puanlara gore BMW marka araca sahip olma puan1 Skoda marka araca sahip olma

puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gére miisteri sadakati puani sahip olunan ara¢ markasi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama
puanlara gore Peugeot marka araca sahip olma puan1 Skoda marka araca sahip olma

puanina gore daha yiiksektir.
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Tablo 17. Arastirma Degiskenlerinin Aracin Yasina Gore Farklhihiklar

n Ort. SS F p
1 yildan az 14 2,00 0,00
1-3yil a7 2,70 0,94
Calisan Hatas1 4-6 y1l 129 2,74 0,95 3,356 0,010*
7-9 yil 63 2,42 0,93
10 y1l ve tizeri 139 2,77 1,01
1 yildan az 14 1,50 0,22
Yénetim 1-3yil a7 2,33 0,69
Hatas 4-6 yil 129 3,02 0,94 15,561 0,000*
7-9 yil 63 2,34 0,85
10 y1l ve iizeri 139 2,88 1,01
1 yildan az 14 1,17 0,17
13y 47 215 0,69
l})llagtzrlalr\i[“ste“ 4-6 yil 129 2,43 098 10,718 0,000*
7-9 yil 63 2,05 0,81
10 y1l ve iizeri 139 2,63 1,09
1 yildan az 14 1,67 0,06
_ 1-3 yil 47 246 075
I-Hlllztr:l:trl 4-6 yil 129 279 089 8754  0,000*
7-9 yil 63 2,33 0,83
10 y1l ve iizeri 139 2,79 0,96
1 yildan az 14 2,98 0,09
o 13 yil 47 252 081
lletisim 4-6 yil 129 341 112 5161 0,000
Telafisi
7-9 yil 63 3,25 1,21
10 y1l ve iizeri 139 3,14 1,33
1 yildan az 14 2,70 1,14
1-3 yil 47 284 087
Tazmin 4-6 yil 129 331 106 2680 0,031
Telafisi 79 yil 63 302 098
10 y1l ve iizeri 139 3,03 1,16
1 yildan az 14 2,02 1,02
1-3 yil 47 250 0091
Oziir Telafisi  4-6 yil 129 3,39 1,23 9,077  0,000*
7-9 yil 63 2,99 0,79
10 y1l ve iizeri 139 3,21 1,24
1 yildan az 14 2,36 1,41
1-3 yil 47 235 1,09
Aciklama 4-6 yil 129 351 1,11 10,311 0,000*
Telafisi
7-9 yil 63 3,16 0,98
10 y1l ve iizeri 139 3,20 1,27
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Tablo 18. Arastirma Degiskenlerinin Aracin Yasina Gore Farklhiliklar1 (Devam)

n Ort. SsS F p
1 yildan az 14 2,00 1,04
1-3 yil 47 3,43 0,96
Hiz Telafisi 4-6 yil 129 3,48 1,13 7,530 0,000*
7-9 yil 63 2,97 0,91
10 y1l ve iizeri 139 3,17 1,17
1 yildan az 14 2,45 0,95
) 1-3 yil 47 2,74 0,67
Telafi v 129 341 100 5765 0,000*
Yontemleri
7-9 y1l 63 3,07 0,91
10 y1l ve iizeri 139 3,14 1,16
1 yildan az 14 3,37 1,68
1-3 yil 47 3,50 1,31
Miigteri 4-6 yil 129 346 073 2457 0,045*
Sadi Tl 63 384 088
10 yil ve tlizeri 139 3,40 0,93
*p<0,05

Hizmet hatalar1 puani ile alt boyutlari, telafi yontemleri puani ile alt boyutlari ve
miisteri sadakati puani aracin yast bakimindan farklilik gésterme durumunun analiz

edilmesi amaciyla yapilan ANOVA sonuglar1 tabloda verilmistir.

Analiz sonuglarina gore calisan hatasi puani aracin yasi bakimindan istatistiksel
olarak anlamh farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore 10 yil ve

lizeri yasa sahip olma puani 1 yildan az yasa sahip olma puanina gore daha ytiksektir.

Analiz sonuglarina gore yonetim hatasi puani aracin yast bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore 4-6 yil arasi

yasa sahip olma puani 1 yildan az yasa sahip olma puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore diger miisteri hatalar1 puani aracin yasi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik gdstermektedir (p<<0,05). Ortalama puanlara gore
10 y1l ve lizeri yasa sahip olma puani 1 yildan az yasa sahip olma puanina gére daha

yiiksektir.

Analiz sonuglarina goére hizmet hatalar1 puani aracin yasi bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
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10 y1l ve iizeri yasa sahip olma puan1 1 yildan az yasa sahip olma puanina gére daha

yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore iletisim hatalar1 puani aracin yast bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
4-6 y1l aras1 yasa sahip olma puani 1-3 yil arasi yasa sahip olma puanina goére daha

yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore tazmin telafisi puani aracin yasi bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik géstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore 4-6 yil arasi

yasa sahip olma puani 1 yildan az yasa sahip olma puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore 0ziir telafisi puan1 aracin yas1 bakimindan istatistiksel
olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<<0,05). Ortalama puanlara goére 4-6 yil arasi

yasa sahip olma puan1 1 yildan az yasa sahip olma puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore agiklama telafisi puani aracin yasi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
4-6 y1l aras1 yasa sahip olma puani 1-3 yil aras1 yasa sahip olma puanina gére daha

yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore hiz telafisi puani aracin yas1 bakimindan istatistiksel
olarak anlaml farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore 4-6 yil arasi

yasa sahip olma puani 1 yildan az yasa sahip olma puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore telafi yontemleri puani aracin yas1 bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik gdstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
4-6 y1l arasi yasa sahip olma puani 1 yildan az yasa sahip olma puanina gére daha

yiiksektir.

Analiz sonuglarina goére miisteri sadakati puami aracin yasi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik gdstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore
7-9 y1l aras1 yasa sahip olma puan1 1 yildan az yasa sahip olma puanina gére daha

yiiksektir.
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Tablo 19.

Arastirma Degiskenlerinin Isletme Tiiriine Gore Farklihklar

n Ort. SS F p
Tamirci 109 2,47 0,85
ﬁ:‘t‘::‘l“ Yetkili servis 215 270 1,09 4029 0,019*
Kurumsal 6zel servis 75 2,87 0,56
L Tamirci 109 2,48 0,81
E‘;‘::l‘m Yetkili servis 215 2,72 1,09 8462  0,000*
Kurumsal 6zel servis 75 3,07 0,68
Diger Tamirci 109 2,24 0,94
Miisteri Yetkili servis 215 2,27 1,03 11,219 0,000*
Hatalan Kurumsal ozel servis 75 2,84 0,79
) Tamirci 109 244 0,80
plizmet Yetkili servis 215 264 102 7,106 0,001*
Hatalar
Kurumsal 6zel servis 75 2,94 0,57
.. Tamirci 109 3,45 1,27
IT'ZIt;‘I‘; Yetkili servis 215 304 114 4542 0,011
Kurumsal 6zel servis 75 3,10 1,11
) Tamirci 109 3,23 0,96
Tazmin Yetkili servis 215 301 113 1642 0,195
Telafisi
Kurumsal 6zel servis 75 3,16 1,01
. Tamirci 109 3,35 1,22
Oziir Yetkili servis 215 2,97 1,22 4,018 0,019*
Telafisi
Kurumsal 0zel servis 75 3,12 0,86
Tamirci 109 3,50 1,11
_‘?gl‘:]f;‘l“a Yetkili servis 215 303 132 6158  0,002*
Kurumsal 0zel servis 75 3,05 0,85
Tamirci 109 3,30 0,94
Hiz Telafisi Yetkili servis 215 3,24 1,29 0,108 0,898
Kurumsal 6zel servis 75 3,26 0,96
_ Tamirci 109 3,35 1,01
Telafl yanili servis 215 305 108 3060 0,048*
Yontemleri
Kurumsal 0zel servis 75 3,14 0,86
L Tamirci 109 3,52 0,72
Miisteri — yonili servis 215 3,52 1,13 0,703 0,496
Sadakati
Kurumsal 6zel servis 75 3,38 0,63
*p<0,05
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Hizmet hatalar1 puani ile alt boyutlari, telafi yontemleri puani ile alt boyutlart ve
miisteri sadakati puani aracin bakim ve onariminda en ¢ok tercih edilen igletme tiirii
bakimindan farklilik gésterme durumunun analiz edilmesi amaciyla yapilan ANOVA

sonuclar1 tabloda verilmistir.

Analiz sonuglarina gore c¢alisan hatasi puani aracin bakim ve onariminda en g¢ok
tercth edilen isletme tiiri bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore kurumsal 6zel servis tercih etme

puani tamirci tercih etme puanina gore daha ytiksektir.

Analiz sonuglarina gore yonetim hatasi puani aracin bakim ve onariminda en ¢ok
tercith edilen isletme tiiri bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gére kurumsal 6zel servis tercih etme

puani tamirci tercih etme puanina gore daha ytiksektir.

Analiz sonuglarina gore diger miisteri hatalar1 puani aracin bakim ve onariminda
en ¢ok tercih edilen isletme tiirii bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore kurumsal 6zel servis tercih etme

puani tamirci tercih etme puanina gore daha ytiksektir.

Analiz sonuclarina gore hizmet hatalar1 puan1 aracin bakim ve onariminda en
¢ok tercih edilen isletme tiirti bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara goére kurumsal 6zel servis tercih etme

puani tamirci tercih etme puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore iletisim hatalar1 puani aracin bakim ve onariminda en
¢ok tercih edilen isletme tiirii bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore tamirci tercih etme puani yetkili

servis tercih etme puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore 6ziir telafisi puan1 aracin bakim ve onariminda en ¢ok
tercih edilen isletme tirii bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore tamirci tercih etme puani yetkili

servis tercih etme puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore agiklama telafisi puani aracin bakim ve onariminda en

¢ok tercih edilen isletme tiirii bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
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gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore tamirci tercih etme puani yetkili

servis tercih etme puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore telafi yontemleri puani aracin bakim ve onariminda en
¢ok tercih edilen isletme tiirii bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore tamirci veya yetkili servis tercih

etme puani kurumsal 6zel servis tercih etme puanina gore daha yiiksektir.

Tazmin telafisi puani, hiz telafisi puani ve miisteri sadakati puani aracin bakim
ve onariminda en ¢ok tercih edilen isletme tiirii bakimindan istatistiksel olarak anlamli

farklilik gostermedigi belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 20. Arastirma Degiskenlerinin Araci Alim Sekline Gore Farkhiliklar:

n Ort. SS t p
1 Hat Sifir arag 110 2,58 1,20 1974 0.205
Cahsan Hatast 4 @ el 206 274 086 ! !
Yo6netim Sifir arag 110 2,46 1,19
. -3,076  0,002*
Hatasi Ikinci el 296 2,84 0,85
Diger Miisteri Sifir arag 110 2,12 1,11
. -3,1 2*
Hatalan ikinci el 296 2.49 0,93 3,159 0,00
Hizmet Sifir arag 110 2,45 1,13
. -2,389  0,018*
Hatalar1 Ikinci el 296 2,73 0,79
Tletisim Sifir arag 110 3,12 1,24
- . -0,470 0,638
Telafisi Tkinci el 296 3,19 1,15
Tazmin Sifir arag 110 3,28 1,30
- . 1,757 0,081
Telafisi Tkinci el 296 3,04 0,95
Oziir Telafisi Sifir arag 110 2,85 1,39 2372 0.019%
aur TEA inci el 206 320 105 ! '
Aciklama Sifir arag 110 3,05 1,58
o . -1,024 0,308
Telafisi Ikinci el 296 3,22 1,02
Hiz Telafisi Sifir arag 110 3,50 1,49 1977 0.050
12 RISt inei el 206 320 097 !
Telafi Sifir arag 110 3,18 1,27
- . . 0,169 0,866
Yontemleri Ikinci el 296 3,15 0,92
Miisteri Sifir arac 110 3,59 1,40
. . 0,669 0,505
Sadakati Tkinci el 296 3,49 0,75
*p<0,05
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Hizmet hatalar1 puani ile alt boyutlari, telafi yontemleri puani ile alt boyutlar1 ve
miisteri sadakati puani aract alim sekli bakimindan farklilik gosterme durumunun

analiz edilmesi amaciyla yapilan t testi sonuglari tabloda verilmistir.

Analiz sonuglarina gore yonetim hatasi puami aract alim sekli bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<<0,05). Ortalama puanlara gore

ikinci el alma puani sifir ara¢ alma puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore diger miisteri hatalar1 puan1 araci alim sekli bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore

ikinci el alma puani sifir ara¢ alma puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarma gore hizmet hatalar1 puani aract alim sekli bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermektedir (p<<0,05). Ortalama puanlara gore

ikinci el alma puani sifir ara¢ alma puanina gore daha yiiksektir.

Analiz sonuglarina gore Oziir telafisi puani araci alim sekli bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermektedir (p<0,05). Ortalama puanlara gore

ikinci el alma puani sifir ara¢ alma puanina gore daha yiiksektir.

Calisan hatas1 puani, iletisim telafisi puani, tazmin telafisi puani, agiklama
telafisi puani, hiz telafisi puani, telafi yontemleri puan1 ve miisteri sadakati puani araci

alim sekli bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermedigi belirlenmistir
(p>0,05).
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SONUC

Hizmet sektoriiniin 6neminin her gegen giin artmasi beraberinde hem ticari
alandaki konumu hem de akademik alandaki konumunu yiikseltmektedir. Hatta son
zamanlarda is tanimi iirlin satmak olan isletmeler dahi belirledikleri misyonlarin
hizmet etmek olarak isimlendirmektedirler. Bu arastirma da gilinliik hayatta en ¢ok
muhattap olunan sektoriin hizmet sektorii olmasi sebebi ile bu sektdr 6zelinde
hazirlanmistir. Ozellikle otomobil sahiplerinin ara¢ tamirati hizmeti igin siklikla oto

servisleri ziyaret etmeleri 6zellikle bu sektorii inceleme ihtiyact dogurmustur.

Glinimiiz sartlarinda bir isletmenin yeni bir miisteri kazanma maliyetinin,
mevcut miisterisini elinde tutma maliyetinden fazla olmasi durumu, isletmeleri mevcut
miisterilerinin sadakatini korumak i¢in 6zenli ¢aligmalar yapmaya sevk etmektedir. Bir

miisterinin isletmeye olan sadakatinin korunmasi ise memnuniyet ve giivene baghdir.

Sektoriin belli bir standardinin olmayisi, hizmet kavraminin soyut bir anlam
ifade etmesi sebebiyle memnuniyet ve sadakat her zaman kolay elde edilememektedir.
Istenmese bile herhangi bir konu 6zelinde hizmet hatalar1 meydana gelebilmektedir.
Isletme icerisinde meydana gelen hizmet hatasi, memnuniyet ve sadakati dogrudan
etkilemektedir. Ozellikle otomobil servisi hizmeti alaninda yapilan hatalar,

miisterilerin isletme tercihlerini aninda olumsuz etkilemektedir.

Bu arastirma, satis sonrasi hizmetlerde hizmet telafisinin miisteri sadakati
lizerine etkisi arastirilmistir. Bu c¢ercevede Kocaeli bdlgesinde yasayan ve oto
servislerden hizmet alan 400 kisi aragtirmaya katilmay1 kabul etmistir. Yapilan veri
analizi ¢alismasi sonucunda elde edilen veriler sonucunda hizmet hatalari, telafi
yontemleri ve bunlarin miisteri sadakati iizerine etkisi incelendiginde hizmet
hatalarinin miisteri sadakatini negatif yonde etkiledigi ancak telafi yontemlerinin
misteri sadakatini pozitif yonde etkiledigi belirlenmistir. Katsayilar incelendiginde
telafi yontemlerinin miisteri sadakati lizerindeki etkisi hizmet hatalarina gére daha
yiiksektir. Bunun yani sira isletmeden hizmet alan diger miisterilerin hatalarinin marka
sadakatine etkisi {izerine yapilan inceleme sonucunda elde edilen bulguya gore diger
misteri hatalarmin miisteri sadakatini negatif yonde etkiledigi iletisim telafisinin
miisteri sadakatini negatif yonde etkiledigi tazmin telafisinin miisteri sadakatini pozitif

yonde etkiledigi ve aciklama telafisinin miisteri sadakatini pozitif yonde etkiledigi
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belirlenmistir. Katsayilar incelendiginde tazmin telafisinin miisteri sadakati tizerindeki

etkisi diger telafi yontemlerine gore daha yiiksektir.

Sonug olarak hizmet sektoriindeki isletmelerde hizmet esnasinda hata yasanma
olasilig1 gz ard1 edilmeyecek bir gercektir. Gergeklesen hatalarin ¢ok kiiciik hatalar
olmasi bile miisterinin sadakat diizeyini olduk¢a fazla etkilemektedir. Gergeklesen
hatadan dolay1 olusan memnuniyetsizlik mevcut miisterinin kaybinin yani sira agizdan
agiza dolasacak olan olumsuz sdylemler uzun vadede isletmeyi daha biiylik zarara
ugratmaktadir. Bu sebeple isletmelerin, hizmet hatas1 yasanan bir isletmenin
yaganmas1i muhtemel hatalar i¢in 6nceden hazirlikli olmasi, memnuniyetsiz yasayan
misterinin lehine telafi yontemlerinin uygulanacagi giivenini her daim miisterisine

hissettirmesi gerekmektedir.

Yapilan arastirma sonuglarina istinaden gelistirilen 6neriler su sekildedir;

— Muhtemel hizmet hatalarindan kagmanin miimkiin olmadigi gbéz Oniinde
giivenle insa edilesi gerekmektedir.

— Yasanan hizmet hatas1 sonrasinda karsilasilacak olunan tepkinin diizeyinin her
zaman farkli olma ihtimaline karsi, 6nlem planlarinin her zaman hazir olmasi
gerekmektedir.

— Hizmet telafisinde demografik 6zellikler ve satinalma davraniglarina gore farkli
yontemlerin izlenmesi gerektigi gozoniinde bulundurulmalidir.

— Gelecekte bu konuda caligma yapacak olan arastirmacilarin, hizmet hatalar1 ve
hizmet telafisi yontemlerini, farkli endistrilerde, memnuniyet, algilanan kalite,
algilanan imaj, algilanan deger gibi degiskenler iizerindeki etkilerini inceleyerek

sektore ve teoriye onemli katkilar saglayabilecekleri diistiniilmektedir.
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Sayim Katilimet,

Bu arastirma oto servis ve tamircilerinin hizmet hatalar1 ve bu hatalar1 telafi etme
diizeylerini belirleyerek, miisteriler i¢in daha kaliteli hizmet iiretimine yonelik
stratejiler gelistirmek {izere, bilimsel amacla yapilmaktadir. Sorular1 cevaplandirmada

EKLER

gosterdiginiz hassasiyetiniz ve katkiniz i¢in tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Bilsen BILGILI
Yiiksek Lisans Ogrencisi Onur AYDIN

A. Asagidaki sorular cevaplandiriniz.

1. Cinsiyet

( )Kadin () Erkek

2. Yas

3. Egitim Diizeyi

( ) Ilkdgretim () Lise
() Yiiksekokul/Universite
( ) Yikseklisans/Doktora

4. Gelir Diizeyi (Ayda
Ortalama)

( ) 5000 TL altt ( )5001-10000 TL
( ) 10001-15000 TL ( ) 150001-20000 TL
( )20000 TL iistii

5. Sahip oldugunuz arag
markasi (Birden fazla
araciniz varsa, en ¢ok
kullandiginiz araca gore
degerlendiriniz)

() Fiat

( ) Ford

( ) Renault
( ) Peugeot
( ) Volvo

( ) BMW

() Mercedes
( ) Toyota
( )Honda

( ) Hyundai
( ) Nissan

() Audi

78




( ) Volkswagen
( ) Skoda

() Citroen

( )Kia

( ) Diger

()1 Yildan az

alirken en c¢ok yasadiginiz
sorunu igaretleyiniz.

()1-3 Y1
6. Aracin yas1 ()4-6 Y1l
()7-9 Y
()10 Y1l ve Uzeri
7. Aracimizin bakim ve
onariminda en ¢ok tercih
ettiginiz isletme tliriind ()Yetkili Servis
}saretleymm'. BlrFien fazla ()Kurumsal Ozel Servis
isletme tercih ediyorsaniz
1:En az-2:0rta-3:En Cok ( )Tamirci
olmak iizere siralayarak
isaretleyiniz.
N ()Safir Arag
8. Ara¢c Alim Sekliniz? a
()Ikinci El
9. Bu servise hangi islemler
icin gelirsiniz? (Birden
fazla isaretleyebilirsiniz. ( ) Rutin bakim
Birden fazla ( ) Ariza tamiri
isaretlemelerinizde 1:En az-
2:0rta-3:En Cok olmak ( ) Kaza sonras1 tamirat
iizere siralayarak
isaretleyiniz.
( )Gecikmeler
( )Teknik Yetersizlik
10. Oto Servislerde hizmet

( )Personelin Davranisi

()lletisim, Bilgilendirme Eksiklikleri
()Yanlhs Tamir, Bakim

( )Gereksiz Parga Degisimi
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B.Asagidaki ifadeleri aracinizin bakim, onarimi i¢in servislerden hizmet aldiginizda

karsilastiginiz sorunlar ve bu sorunlara yonelik servisin davranisina gore
degerlendiriniz.
Hizmet Hatalar1 ve Telafisi Olcegi
1 2 3 4 5
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Kararsizim Katillyorum
katilmiyorum katiliyorum

1. Oto servis yetkililerinin benim isteklerimi 6nemsemedigi
icin sorun yastyorum.

2. Oto servis ile ddeme problemleri yagiyorum. 1123415
3. Oto servisten bekledigim seviyede hizmet alamiyorum. 123|415
4. Oto servisin sundugu hizmetin kalitesi diistiktiir. 123|415
5. Oto servisin bana verdigi teknik destegin yeterli degil. 11213415

6. Oto servisinde orijinal par¢a kullanmadiklar1 i¢in sorun
yastyorum

7. Oto servisinde yapilan yanlis onarim yiiziinden aracim
zarar gordii

8. Oto servisin randevu sistemi diizgiin ¢alismadigindan
sorun yastyorum.

9. Oto servisin araci teslim etme siirelerinde gecikme
olmaktadir.

10. Oto servisinde yanlis bilgilendirme ve yetersiz iletigim
sorunu yasgtyorum

11. Oto servisin arag¢ tamiri konusunda yeterince uzman
olmadig1 i¢in sorun yasiyorum.

12. Oto servis personeli yeterli seviye uzman kisilerden
olusmadig1 i¢in sorun yasiyorum.

13. Oto servis personelinin aracimin sorunlarini tam olarak
dinlememesi nedeniyle sorun yasiyorum

14. Oto servis personelinin nazik olmayan davranislari
dolayisiyla sorun yasiyorum

15. Oto servisin 6deme imkanlar yetersizdir. 1123415

16. Oto servisin diger miisterileri ile hizmet siirecinde
iletisim sorunlar1 yagiyorum
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17.

Oto servisin diger miisterileri ile randevu sirasi
konusunda sorun yasiyorum

18.

Oto servisin diger miisterilerinin dikkatsizligi nedeniyle
aracim zarar gordi

19.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda bu oto serviste
sikayetlerim yetkili kisi/kisiler tarafindan dinlendi.

20.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda bu oto serviste
sikayetlerim bir {ist yetkili kisi/kisilere iletildi.

21.

Hizmet hatalar ile ilgili bagvurum konusunda benimle
iletisime geg¢ildi

22.

Oto servisinin kendi hatasindan kaynaklanan aracimdaki
hasar tazmin edildi.

23.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda bu oto serviste
aracimin bakimini yapan personel benden 6ziir diledi.

24.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda bu oto servisteki
yetkili benden 6ziir diledi

25.

Hizmet hatasindan dolay1 servisteki ¢alisan ve yoneticiler
samimi bir sekilde mahcup oldular

26.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda, yapilan hataya
iligkin gerekli agiklamalar yapildi

27.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda yapilan aciklamalar
inandiriciydi

28.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda yapilan ac¢iklamalar
samimiydi

29.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda bu oto serviste
ticretli hizmetlerde indirim yapildi.

30.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda bu oto serviste
iicretli hizmetlerden bazisi ya da bazilari iicretsiz
saglandi.

31.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda bu oto serviste bana
yedek arag verildi.

32.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda bu oto serviste
bekleme siirecimde yiyecek/igecek ikramlarinda
bulunuldu.

33.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda bu oto serviste
disardan daha uzman bir personel ¢agirilarak sorunum
hizl1 bir sekilde giderildi.

34.

Hizmet hatasinin telafisi kapsaminda, aracimin onarimi
icin randevu sirasi beklemeksizin hemen hizmet saglandi

35.

Hizmet telafisi kapsaminda aracimin bakim onarimi,
normal zamandaki islem siirecinden ¢ok daha hizli
yapildi
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C.Asagidaki ifadeleri aracimzin bakim ve onarimma ydnelik

servislere yonelik tutumlarimiz agisindan degerlendiriniz.

Miisteri Sadakati Olcegi

hizmet aldiginiz

1 2 3 4 5
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Kararsizim Katillyorum
katilmiyorum katiliyorum
1. Bu bolgeye bir sonraki ziyaretimde bu oto servis ilk
o 2 | 3|4|5
tercihim olacaktir.
2. Bu oto servisi es dost ve yakinlarima tavsiye ederim. 2 13145
3. Bu oto servis ile sorunlari1 ¢6zmek i¢in sikayet ya da
. oy 2 | 3|4|5
Onerilerde bulunarak ¢aba gdsteririm.
4. Es dost ve yakinlarimi, bu oto servisin hizmetlerinden
’ 2 13|4|5
yararlanmalar1 konusunda ikna etmeye ¢aligirim.
5. Bu oto servisin hizmetlerinden gelecekte daha ¢ok 21 3lals
yararlanmay1 diistiniiriim.
6. Bu oto servis sunmus oldugu hizmetlerin fiyatini
. — . . 2 13|4|5
artirsa bile bu servisin is¢iligini tercih ederim.
7. Bu bolgedeki diger oto servisler fiyat avantaji saglasa
: L Lo . 4 2 1 3|4|5
bile, bu servis is¢iligini tercih ederim.
8. Bu oto servis sunmug oldugu hizmetlerin ihtiyaclarimi
karsilama derecesi, bu servisi tekrar tercih etmemde 21 31|4|5
etkili olmaktadir.
9. Bu oto servisin sunmus oldugu hizmetle ilgili yasamis
oldugum problemler, bu servisi tekrar tercih etmemde 2 131|4|5
etkili olmaktadir.
10. Bu oto serviste yasadigim ge¢mis tecriibelerim, bu >3 lals
servisi tekrar tercih etmemde etkili olmaktadir.
11. Bu oto servisin miisteri iliskilerine verdigi énem, bu >3 lals
servisi tekrar tercih etmemde etkili olmaktadir.
12. Ayni diizeyde hizmet sunan bagka bir oto servis olsa
7 . .. 2 13|4|5
da bu servisi tercih etmeye devam edecegim.

Katihminiz I¢in Tesekkiir Ederiz.
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OZGECMIS

Ilk ve ortadgrenimimi Kocaeli’nde tamamladim. Lisansimi Biilent Ecevit
Universitesi’nde uluslararasi ticaret ve isletmecilik boliimiinde tamamladim. Mezun
olur olmaz Kocaeli'nde 6zel bir sirkette yonetici vasfiyla is hayatima basladim ve halen

ayni firmada goérevimi yapmaktayim.
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