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Sosyal Medyada Paylasilan Miisteri Sikayetleri Uzerinden Hakkaniyet Teorisi
ile SERVQUAL Yaklasiminin fliskilendirilmesi

Ali Savasan

Ozet

Sosyal medyanin hizla yayginlagsmasi tiiketicilerin sikayetlerini bu mecralarda
dile getirmelerine olanak sunmustur. Markalar ile bire bir iletisimin baglamasi ve
markalarin tiiketicilere bu mecralarda ¢oziim iiretiyor olmasi da sosyal medyada
sikayet yonetiminin zorunlulugunu meydana getirmistir. Tiirk bankacilik sektoriinde
meydana gelen ve Twitter’a yansiyan sikayetler; Hakkaniyet Teorisi ve SERVQUAL
tizerinde ortak bir noktada birlesmektedir. Bu tezde Twitter’dan alinmig gergek
datalar ile sikayetlerin analizi ile Hakkaniyet Teorisi ve SERVQUAL yaklagimlarinin
nasil iligkilendigini géstermek amaglanmaktadir.

Anahtar Kelimeler; Sosyal medya, Hakkaniyet teoremi, SERVQUAL,
Twitter, Sikayet yonetimi
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Relating SERVQUAL and Justice Theory Approaches Through Customer
Complaints on Social Media

Abstract

The rapid spread of social media has made it possible for consumers to
express their complaints in these circles. Beginning of one-to-one communication
with the brands and the fact that the brands are producing solutions to the consumers
in these circles has brought the necessity of the complaints management to the social
media. The complaints that have taken place in the Turkish banking sector and
reflected on Twitter; bands together in a common point on the "Theory of Equity”
and SERVQUAL. In this thesis, it is aimed to show how the analysis of complaints
with real data from Twitter is related to "Theory of Equity” and SERVQUAL
approaches.

Keywords; Social media, Equity theory, SERVQUAL, Twitter, Complaint

Management
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GIRIS
Miisterilerine hizmet veya iirlin sunan biitiin isletmeler zaman zaman sikayetlerle
kars1 karsiya kalirlar (Goodwin, Ross 1990). Ayn1 hizmet sunulsa bile tiiketiciler
arasinda farkl algilar olusabilmekte; kimi miisteri daha talepkar olurken kimisi daha
tatminkar davranabilmektedir (Goodwin, Ross 1990). Hizmet kalitesinin anlasilmasi
veya sikayetin olusmasina sebep olan nedenler kiiltiirel farkliliklar da
gosterebilmektedir (Furer vd. 2002). Homburg ve Fiirst’e (2007) gore sikayetlerin
yapisi farkli olsa bile miisteri ile kurulacak iliskiler bu siirecin olumlu yonde
coziilmesine katki saglayacaktir.

Sikayet yonetiminin kaliteli ¢6ziimii i¢in sikayetin anlagilmas1 ve ytiksek ilgi
gerektiren {irlinlere bu ilgilinin saglanmasi gerekir (Homburg, Fiirst 2009). Bunun
icin ciddi yatirimlar yapilarak miisteri odakli ¢éziimler sunulmasi sarttir (Brown
2000). Sikayetin sebebinin dogru anlasilmasi ¢6ziim odakli calismay1
kolaylastiracaktir (Homburg, Fiirst vd. 2010). Gilinlimiiz firmalar1 sikayetlerin
sebeplerinin dogrulugunu gordiikleri zaman tazmin etmeye sicak bakmaktadir ancak
sikayetin gercekciliginin tartisildigi veya tiiketici hatasindan kaynakli sorunlarin da
¢oziimlenmeleri ve tiikketicinin firma i¢in bir tehdit olusturmamasi da saglanmaya
calisilmaktadir (Goodwin, Ross 1990). Goodwin ve Ross’a (1990) gore firma
calisaninin ilk yaklagimi ve miisteri odakli davranmasi sorunun biiyiimeden
¢oziilmesine yardimci olabilir. Her seye ragmen insan dogasinin rasyonel olmamasi
sebebiyle sektor profesyonellerinin siirekli pratikler yaparak sikayeti ele alig
bi¢imlerini giincellemeleri de gerekmektedir (Homburg, Fiirst 2009).

Insanlarin sosyal medyada uzun siireler gegirmesi (Lang 2010) ayn1 zamanda
tiiketicilerin markalar tizerindeki konusmalarini ve davranis sekillerini de
degistirmistir (Mangold, Faults 2009). Biitlin bunlar yasanirken markalar da bu
duruma kayitsiz kalmamis ve fayda saglayabilecekleri sekilde stratejiler gelistirmistir
(Williams, Williams 2008).

Hizmet kalitesinin rekabet¢i kosullarda giderek 6n plana ¢ikmasi Tiirk
bankacilik sektoriinde de (Biilbiil vd. 2012) yeni atilimlar meydana getirmistir
(Quayang 2010). Uzun soluklu iliskiler kurabilmek ve kurduklar1 iliskileri

biiylitebilmek bankacilik sektoriiniin temel gayesini olusturmaktadir (Cronin, Taylor



1992). Miisterisi ile iligkisini gelistirmek isteyen bankalarin stratejileri (Yue, Tom
1995) sikayet yonetimi konusunda da etkin olmak zorundadir (Goodwin, Ross 1990).

Sikayet yonetimi literatiirii biiyiik 6l¢tide Hakkaniyet Teorisi lizerine
kurulmustur. Bu alandaki mevcut aragtirmalar Hakkaniyet Teorisi 1518inda
sikayetlere firmanin hangi uygulamalarinin yol actig1 ve firma tarafindan sikayet
sahibine verilmesi — verilmesi gereken reaksiyonlar {izerine odaklanmistir. Hizmet
kalitesinin miisteri tarafindan nasil algilandigini 6lcen SERVQUAL yaklasimi ise
sikayet yonetimi literatiirii ile heniiz hig iligkilendirilmemistir.

Tezimin ana aragtirma sorusu miisteri sikayeti yonetimi baglaminda
Hakkaniyet Teorisi ana ¢ercevesi ile SERVQUAL yaklasimini nasil entegre
edilebilecegidir. Bu entegrasyon ile sikayet yonetimi literatiiriine yeni bir teorik
yaklagim kazandirilmasi ve sikayetlerin zemini ve yonetimi konularindaki anlayist

giiclendirmektir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1.Sosyal Medya

Sosyal medya kavrami adeta ¢igir acan bir bulus olarak karsimiza ¢ikmistir
(Kaplan, Haenlein, 2010). Oyle ki bilgisayar ve internet tabanli bu aglar i¢in zaman
ve mekan kavrami yoktur (Schau, Gilly, 2003).

Web 2.0°1n gelistirilmesi sayesinde son tiiketicinin internet hiz1 yiikselmis,
istenilene erigebilirlik artmis bunun yani sira mesajlarin daha hizli olmasi
saglanmistir (Shirky, 2011). Bu stiregle birlikte, sosyal mecralarin (Facebook,
Twitter, Wkipedia, vs.) hizla biiyiiylip, bilgi aligveris hizin1 ve bu bilgiye erisim
kolayhigini arttirdigini sdyleyebiliriz (Jansen, Zhang, 2009). Ustelik Web 2.0 ile
biiyliyen mecralar sayesinde kullanicilarin igerik liretmeye basladigini da
gozlemlemek miimkiindiir (Hodder, Houghton, 2015).

Sosyal mecralar insanlarin iletisim kurmalarina yardimci olmakla birlikte
(Kozinets, 1998), bu aglar sayesinde aligveris yapabilmek, yeni bir bilgiye
ulasabilmek, eglenebilmek hatta para kazanabilmek miimkiindiir (Weiss, 2010).

Sosyal medya araglari, kullanicilarinin kendi profillerini olusturup,
arkadaslarin1 davet edebildikleri, yaptiklar1 paylagimlari arkadas listesinde bulunan

diger profiller ile paylasmasina olanak saglayan ve kullanicilarin mesajlagsmalarina
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yardimci olan platformlar olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar (Kaplan, Haenlein, 2010).
Kaplan ve Haenlein’e gore (2010); giiniimiizde her sey sosyal medya ile baglantili
bir halde islemekte; hatta bazi1 sektor profesyonellerine gore sosyal medyada yer
almayan bir birey ger¢ek hayatta da yokmus gibi gériilmektedir. Ustelik sosyal
medya daha bugiinden bu sekilde yorumlanirken bile gelismeye devam etmekte olup,
bugiin bilimkurgu gibi gdriinen bir olay1 yarin gercek hayatta karsimiza
sunabilmektedir (Kaplan, 2012).

Insanoglunun sosyal medya araglarina gdsterdigi yogun ilgi neticesinde,
diinyanin dort bir yaninda bulunan insanlar ile iletisim gok kolay bir hale gelmistir
(Pittman, Reich, 2016). Bu durum marka yonetimi konusunun da teknolojik tabanli
bir bagkalasma ve evrimlesme siirecine girmesine neden olmustur (Jansen, Zhang,
2009). Sosyal medya kanallari, sanal gerceklik mecrasi, mikro bloglar ve bloglari
iceren sosyal medya uygulamalari, giiniimiiz sirketlerinin iletisim repertuarlarinda
olmazsa olmaz bir duruma gelmistir (Kaplan, 2012). Bu yiizden sirketlerin sosyal
mecralarda yer almasi ve tiiketiciye bir seyler soylemesi marka imajin1 dogrudan
(pozitif veya negatif) etkileyen bir durum olarak 6niimiize ¢ikmaktadir (Jansen,
Zhang, 2009).

Tiiketicilerin sosyal medya araglarini etkin kullanmalari ile birlikte birbirileri
veya marka ile iletisime gecmeleri cok daha kolay bir hale gelmistir (Deighton,
Kornfeld, 2009). Ustelik belirli bir iiriin veya hizmet konusunda marka hakkindakini
diisiincelerini bu mecralarda paylagmaya baslamislardir (Kozinets, 2002). Insanlar,
begenmedikleri bir {iriin veya hizmet hakkinda o iiriin ve hizmeti sunan markanin
sosyal mecralardaki profillerine veya ilgili websitelerine yorumlarini iletip ¢6ziim
beklemektedirler (Einwiller, Steilen, 2015). Sosyal medyanin masaiistii cihazlar
kadar mobil cihazlarda geligsmesi de sosyal medya platformlarini, dolayisiyla
tiiketiciyi daha giiclii bir hale getirmistir (Kaplan, 2012).

Sosyal medya, her saniyesi aktif ve siirekli bir yap1 olarak karsimiza
¢ikmaktadir (Kaplan, Haenlein, 2010). Sosyal medya araglarinin zamandan ve
mekandan bagimsiz olmas1 bu biiyiimeye yardimc1 olurken, tiiketicilerini dinlemek
isteyen firmalar i¢in de yepyeni bir goriis imkani sunmaktadir (Kaplan, 2012;
Kaplan, Haenlein, 2010). Ciinkii bu mecralar sayesinde tiiketiciler bir ¢ok farkli

sekilde sikayetlerini dile getirebilmekte, iistelik bunlarin bir kism1 herkesin
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erisebilecegi sekilde halka agik yapilmaktadir (Einwiller, Steilen, 2015). Bunun
neticesinde sosyal medya araclar1 firmalarin stratejik planlamalarinda 6nemli bir yer
kaplayip, sirket yoneticilerinin bu araglar1 en verimli ve etkili bir sekilde
kullanabilmek adina siirekli ¢alismalarina yol agmustir (Kaplan, Haenlein, 2010).
Sirketlerin sosyal mecralari izlemek i¢in yapacagi yatirimlar sayesinde, son
tilkketicinin olusturdugu bagimsiz igerikleri ve tiiketicilerin marka hakkinda birbirleri
ile yaptiklar1 fikir aligverisini gorebilmek basit bir hale gelmistir (Kaplan, 2012;
Kozinets, 2002).

Tiiketicilerin sikayetlerini sosyal medya araglarini kullanarak dile getiriyor
olmalari, sikayet yonetimini iyi yapmayan firmalar i¢in biiylik sorun teskil ederken,
sikayet yonetimini ciddiye alan firmalarin giiclenmesine yardimei olmakta
(Einwiller, Steilen, 2015) ayrica kii¢iik firmalarin da kendilerini ifade edebilmekte
firsat esitligi yakalamasini saglamaktadir (Kaplan, Haenlein, 2010).

Z kusagi olarak tanimlanan 1990 ve 2000 yillar1 arasinda dogmus bireylerin,
kendilerinden 6nceki kusaklardan farkli olarak basili gazetelere ilgi gostermeyen,
televizyon ve radyo gibi iletisim kanallarin1 az kullanan bir neslin tiiketici olmaya
basladigin diisiiniirsek, sosyal medyanin firmalar i¢in neden g6z ardi
edilemeyecegini daha iyi anlamis oluruz (Kaplan, 2012). Ustelik bu neslin
sorunlarina hitap ederken firmanin ekonomik ¢ikarlarini korumak miimkiindiir.
Einwiller ve Steilen’a gore (2015) geleneksel yollar ile yapilan sikayet kapali bir
cergevede, miisteri ile firma arasinda goriiniirken, sosyal medya araclari iizerinden
yapilan sikayetler halka a¢ik olabilmektedirler. Halka ac¢ik olarak yayinlanan bir
problemin ¢oziimiiniin yine halka acik olarak ¢oziilmesi sadece sikayet sahibi
tiiketiciyi degil ayn1 zamanda marka ile heniiz tanigmamis bir miisterinin tutumunun
da markaya kars1 olumlu bir ivme kazanmasina yardimei olmast miimkiindiir
(Einwiller, Steilen, 2015). Fornell ve Wernerfelt’in (1987) ¢alismalarindan
hatirlanacagi iizere yeni bir miisteri kazanma maliyeti eldeki miisteriyi tutmaktan ¢ok
daha maliyetlidir. Oysa sosyal medya araglari izerinden yapilan bu yonetim ile
mevcut tiiketiciyi elde tutarken yeni tiiketiciler kazanmak i¢in de etkili bir yol
bulunmus olmaktadir (Estelami, 2000).

Bu bilgiler ve 2010 verileri 1s181nda sosyal mecralarda firmalarin en biiyiik

biitgelerden birini kullandig1 platform Twitter olarak karsimiza ¢ikmaktadir
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(Marsden, 2010). Ustelik Twitter’m halka agik profiller konusunda éncii olmas1 da
onu bu alanda ¢ok daha 6nemli bir hale getirmektedir (Jansen, Zhang, Sobel,
Chowdury, 2009).

1.1.1. Twitter

Sosyal mecralar bireyin kendine ait bir ¢evirimigi alan olugturmasini ve bu
alanda kendini ifade eden seyler yaymlamasina izin vermekte ve bu sekilde iletisim
kurulmasina olanak saglamaktadir (Pittman, Reich, 2016).

Twitter servis saglamaya 2006 yilinda baslayan bir mikroblog sitesidir
(Schonfeld, 2009). Platform yayinlanma tarihinden itibaren hizla biiyiime
gostermistir (Bulearce, Bulearce, 2010). 2009 verileri incelendiginde, platformun
%949 gibi inanilmaz bir biiylime gostererek 58.5 milyon kullaniciya ulastigi
goriilmektedir (Schonfeld, 2009). 2011 verilerine gore ise Twitter 302 milyon aktif
kullanicisi olan ve glinde 500 milyon adet mesaj (tweet) yollanan bir platform olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Chen, 2011).

Twitter’1n kullanicilara sundugu profil sayfasinda; kullanicinin biyografik
bilgileri, toplam attig1 tweet sayisi, takip¢i sayist ve takip ettigi profillerin sayisini
gormek miimkiindiir (Kwak vd., 2010).

Twitter’1 muadili olabilecek sosyal medya araglarindan ayiran bazi faktorler
vardir (Jansen, Zhang, Sobel, Chowdury, 2009). Twitter, kullanicisina 140 karakter
ile smirlandirilmis bir ifade alan1 tammaktadir (Kwak, Lee, Park, Moon, 2010). Bu
140 karakter icerisinde fotograf, video (Pittman, 2015) veya gif ekleme sans1 da
kullanictya sunulmaktadir. Kwak ve arkadaslar1 (2010) 140 karakter sinirinin
dogurdugu baz1 sembollerin meydana geldigini incelemislerdir. Ornegin #(hashtag)
sembolii ile bitisik yazilan kelimelerin bagl oldugu sézciik hakkinda diger
kullanicilarin yazdiklar listelenebilmektedir (Kwak vd., 2010). Twitter’da anlamli
bir iletisim kurabilmek i¢in kullanilan bir diger sembol de @ isaretidir. Bu sembol ile
konuya dahil edilmek veya tweet gonderilmek istenen Twitter kullanicisinin platform
tizerinde kullandig1 ismi yazilarak kendisine mesajin iletilmesi saglanabilir (Kwak
vd., 2010). Twitter ile lugatimiza giren bir diger kelime ise retweet olmustur ve

retweet bagka bir kullanicinin platforma gonderdigi tweeti o kullanicinin paylastigini



gostererek direk kendi profilimize aktarmaya verilen isim olarak tanimlanmistir
(Kwak vd, 2010).

Twitter hesab1 kullanmaya baslayan birey, aksini segmedikge kilitli olmayan
(halka ac1k) bir profil hesabina sahip olur ki bu da internet kullanicis1 olan herhangi
bir bagka bireyin arama motorlar1 veya Twitter icindeki aramalarinda bu yazilanlara
erisebilmesine olanak saglar (Hodder, Houghton, 2015). Ayrica Facebook’tan farkl
olarak Twitter’da bir kullaniciy1 takip etmek miimkiinken; bu, ayn1 kullanicinin sizin
profilinizi takip altina aldig1 anlamina gelmez (Kwak vd., 2010; Zhao, 2009).

Z kusag iletisim i¢in Oncelikli tercihini sosyal medya aracglari olarak
belirlemistir (Kaplan, 2012). Twitter’in demografik kullanimina bakildiginda sasirtici
olmayacak sekilde gen¢ neslin 6ncii oldugunu ve 21. yiizyilin iletisim geleneklerini
degistirdiklerini gérmekteyiz (Pittman, Reich, 2016). Buna istinaden markalar
tiiketici ile iletisime gegme istegini goz Oniinde bulundurarak, iletisimlerini sosyal
aglara kaydirmiglardir (Jansen, Zhang, 2009). Twitter; sosyal politik kampanyalar,
kullanicilarin adeta goniillii gazeteci gibi bilgilendirme yaptigi ve firmalarin
pazarlama iletisimi i¢in hedefledigi bir pazar haline gelmistir (Bulearce, Bulearce,
2010). Firmalar 2010 yilinda Twitter, Facebook ve Linked-in’in bas1 ¢ektigi belli
basli sosyal aglara yatirimi siklastirmig ve bu pazarlama faaliyetleri bir 6nceki yila
gore %53 daha biiyiik biitcelerle yapilmistir (Davidson, 2009). Ustelik mobil
kullanimin yiikselmesi ile markalarin zamandan ve mekandan bagimsiz pazarlama
faaliyetlerini siirdiirerek genis kitlelere hitap edebilmeleri sosyal medya araglarini
¢ok daha 6nemli kilmaktadir (Kaplan, 2012).

Websiteleri, bloglar ve Twitter gibi sosyal aglar tiiketicilerin birbirleri ile
iletisim kurup bilgi aktarimi sagladiklar1 ortamlar olarak goriilmelidir (Kozinets,
2002). Ustelik insanlar, firmalarimn sosyal aglara gosterdikleri ilgi neticesinde marka
ile bir insanmigg¢asina iletisim kurmaya, sorunlarini paylasip ¢oziimii hakkinda bilgi
talep etmeye baslamis tistelik bu paylasim neticesinde marka topluluklar1 olusturma
ihtimalini dogurmuslardir (Muniz, Guinn, 2001). Buna ek olarak sosyal medya
tizerinden marka ile iletisime ge¢meye ¢alisan insanlarin aldiklar1 yanitlara gore
marka tutumunda pozitif veya negatif bir tutum olusacagi gibi, bu yorumlar halka
acik bir sekilde yapildigi i¢in baska kullanicilart da dogrudan etkileyebilmektedir

(Jansen, Zhang, 2009). Bu yiizden sosyal medya araglari ile barigik olan firmalarin
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aligveris aninda veya sonrasinda tiiketicinin yaptig1 hareketleri, yorumlar1 gérebilme
kabiliyeti, geleneksel metotlarla ¢alisan firmalardan ¢ok daha yiiksektir (Kaplan,
2012). Ayrica Kaplan’a gore (2012), bu platformlarin takibi sayesinde son
tiikketicinin talepleri, beklentileri veya sikayetleri cok daha anlasilabilmektedir. Word
of mouth’un tanimina gére bireyden bireye {iriin ya da hizmet hakkinda aktarilan
bilginin tiiketici kararina etkisi tartisilmazken (Richins, Root-Shaffer, 1988), sosyal
medya araglar1 da bireylerin ¢evirimigi aglar1 kullanarak ayni bilgi aktarimin
yapmasini saglar ve bu siire¢ e-word of mouth olarak tanimlanabilir (Jansen, Zhang,
2009). Twitter e-word of mouth i¢in taninan en iyi sosyal mecralardan biri olmaya
adaydir (Jansen, Zhang, Sobel, Chowdury, 2009).

1.1.2. Word of Mouth ve E-Word of Mouth

Ticari unsurlar g6z 6niine alindiginda word of mouth; tiiketicilerin {irliin veya
hizmet hakkindaki goriislerini, yorumlarini ve tepkilerini baska bir birey ile
paylagmalaridir (Jansen, Zhang, 2009; Richins, Root-Shaffer,1988). Yapilan
arastirmalar neticesinde word of mouth’un tiiketicilerin satin alma kararlar1
konusunda dogrudan etkili oldugu goriilmektedir (Engel, Blackwell, Kegerreis,
1969). Yani word of mouth tarih 6ncesinden bugiine insanlarin sosyal hayatlarinin
vazgecilmez bir parcgasi olurken, internet ve sosyal aglarin gelismesi ile dnemini
arttirmistir (Dellarocas, 2003).

E-word of mouth olarak tanimlanan iletisim seklinde, insanlar word of mouth
gibi marka veya tiriine olan goriis, tutum ve tepkilerini yiiz yiize degil de sosyal
medya araglari tizerinden iletir (Hennig-Thurau, Gwinner, Walsh, Gremle, 2004).
Hennig-Thurau ve arkadaslarina gére (2004), e-word of mouth yiiz yiize olmayan bir
iletisimin tiriinii oldugu i¢in etkisi word of mouth kadar etkili olmaz diye diisiiniilse
de gergegin bunun tam tersi oldugunu ¢iinkii sosyal medya araclar1 iizerinden ¢ok
daha genis kitlelere hitap etmenin miimkiin oldugunu dile getirmektedirler. E-word
of mouth hakkindaki literatiire bakildiginda da tiiketicinin kendisini ifade ettigi bu
alanin miisteri memnuniyeti ile dogrudan bir iligki i¢inde oldugu ve uzun vadede
marka imajina 6nemli katkilar sagladigi goriillmektedir (Jansen, Zhang, 2009).
Yapilan bir aragtirmada; e-ticaret hizmeti veren bir websitesinin e-word of mouth ile

satiglarinin dogrudan etkilendigi gézlemlenmistir (Davis, Khazanchi, 2008).
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Sikayeti giinliik hayatin bir parcasi olarak yorumlamak, firmalar ile tiiketiciler
arasinda olan bir durum olarak yorumlamaktan ¢ok daha dogrudur (Kowalski, 1996).
Ancak unutulmamalidir ki sikayet yonetimini ciddiye alan bir firma gerek ekonomik
gerek marka imaj1 i¢in biiyiik artilar elde edebilir (Homburg, Fiirst, 2005). Sikayetler
yapisal olarak firmalar1 yipratabilecek giicte olsa da sikayet yonetiminin ciddiye
alinmasi ile birlikte tiiketici ve marka arasinda olumlu bir iliski kurulmasi
saglanabilir (Stauss, Seidel, 2010). Firma soruna yeteri kadar egildigini gosterdiginde
tiikketici pozitif yonde bir tutum sergilemeye baslarken, kendisi ile ilgilenilmedigini
hisseden bir tiiketicinin markadan gittikge uzaklagmasi gézlemlenebilir (Estelami,
2000; Day, Landon, 1977). Buna bagli olarak giiniimiizde ¢evirimigi geri bildirimler
sayesinde de marka ile birey arasinda giiven kurulmas1 miimkiin bir hale gelmistir
(Dellarocas, 2003). Biitiin bunlar1 goz 6niine alan firmalar, organizasyonlar veya
goniillii kuruluglar Twitter gibi e-word of mouth potansiyeli giliclii mecralarda
(Jansen, Zhang, 2009) siireglerin nasil etkilenecegi lizerine ¢aligmalar yapmaktadirlar
(Goldman, 2008).

Twitter’in halka agik bir sekilde profil olusturmasina izin vermesi,
kullanicilarin kendi iglerinde iletisime gegmesine olanak vermekte ve e-word of
mouth i¢in bulunmaz bir bilgi havuzu olusturmaktadir (Jansen, Zhang, Sobel,
Chowdury, 2009). Twitter iizerinden gelen (Kaplan, 2012) geri bildirimler veya e-
word of mouth sayesinde firmalar; marka olusturma ve miisteri kazanma ¢alismalari
(Mayzlin, 2003), tiriin gelistirme ve kalite kontrol siireglerinin gelistirilmesi, tedarik
zinciri var ise bu zincirin aksayan parcalarini tespit etmekte biiyiik fayda
saglayabilirler (Dellarocas, 2003). Dellarocas’a gore (2003), e-word of mouth word
of mouth’a gore; ¢oklu iletisim kurma firsat1 verdiginden, modarasyon ekibinin
sorunlara gore hazirladig1 hazir cevaplar ile her miisteriye esit yaklagim
sergileyeceginden ayrica sosyal mecralarda sikayetini dile getiren bir kullanicinin
gecmis sorunlarindan markanin bugiinkii yaklasim seklini belirlemesi agisindan daha
avantajlidir. Biitlin bunlarin yan1 sira sosyal mecralar giiglii imgeler igermekte ve
hedef kitleye direk iletisim imkan1 vermektedir (Kozinets, 2002). Sosyal medya
araclarindaki bu gii¢lii imgeler de kalitatif metotlar ile arastirma yapmanin daha derin

i¢ gorili saglayabileceginin gostergesidir (Levy, Sidney, 1959).



1.2. Sikayet ve Sikayet Yonetimi

21. ylizyilin rekabet¢i pazar kosullart altinda miisteri ile olan iligkiler; yeni
miisteriler kazanmak, mevcut miisteri taleplerine cevap verebilmek ve marka
sadakati yaratmak i¢in 6nemli bir noktaya gelmistir (Singh, Sirdeshmukh, 2000).
Ayrica glinlimiiz miisterilerinin firmalar iizerinde miisteri hizmetleri konusunda
olusturdugu baskiy1 da gormemek miimkiin degildir (Smith, Bolton, Wagner, 1999).
Teknolojinin siirekli gelismesi ile bu baski; miisteri ihtiyaglarini daha kolay gormek,
cevap vermek ve daha verimli sonuclar elde edebilmeyi iiretken kilmaktadir
(McDonough, 2001). Ustelik mevcut miisteri iliskilerini koruyor ve gelistiriyor
olmak firmalarin maddi ¢ikarlar1 goz dniine alindiginda 6nemli stratejik hamlelerin
basinda gelmektedir (Fornell, 1992).

Uriin veya hizmetten bekledigi performansi alamayan tiiketicide 6fke olusma
ihtimali vardir (Smith, Bolton, 2002) ve bu 6fkenin sonucunda tiiketici saldiracagi bir
hedef arama ihtiyact duyabilir (Fitness, 2002). Aldig1 iiriin veya hizmetten memnun
olmayan 6fkeli bir tliketicinin muhtemelen yonelecegi ilk hedef o {iriin veya hizmeti
aldig1 marka olacaktir (McColl-Kennedy, Sparks, Nguyen, 2011). Ofkeli bir
miisterinin sorununa onu tatmin edecek bir cevap bulana kadar kizgin oldugu
markadan aligveris yapmasi beklenemez iken sorunun ¢éziimiinde markaya sadakat
besleyen bir miisteri profili olusturmak miimkiindiir (McColl-Kennedy, Sparks,
Nguyen, 2011).

Miisteri memnuniyeti birgok firmanin ve akademik ¢alismanin uzun bir
siiredir ana konusu olagelmistir (Welch, 2005). Ciinkii {iriin veya hizmet sunan her
firma zaman zaman miisteri sikayetleri ile kars1 karsiya kalma ihtimalini tagir
(Goodwin, Ross, 1990). Her tiirlii 6nlem alinsa bile miisteri sikayetini engellemek
yiizde yiiz miimkiin olmayacaktir (Homburg, Fiirst, 2005). Ustelik bu sikayetler
diizenli olarak firmanin karsisina ¢ikacak ve firmanin bu siirecte gosterdigi sikayet
yOnetim siirecine gore markaya anlam katacaktir (Homburg, Fiirst, 2005).

Sikayet yonetim siireglerinin basari ile isledigi bir firma, miisteri
memnuniyeti ve sadakati kazanabilir (Smith, Amy, Bolton, 1998). Koétii yonetilen
sikayet ise firma i¢inde yikici etkilere sebebiyet verebilir (Bitner, Jo, Booms,

Tetreault, 1990). Biitiin bunlar bilinmesine ragmen firmalarin sikayet yonetim



stireglerinde zaman zaman basarisiz olduklar1 6rneklerle sabittir (Homburg, Fiirst,
2005).

Sikayet yonetimi ele alindiginda 6ncelikli olarak bilinmesi gereken; miisteri
sikayetini firmaya iletiyorsa, bunun anlamu tiiketicinin satin alma tercihini yaptigi
markadan umudunu kesmedigi ve sorununa bir ¢6ziim bekledigini gosterir (Tax,
Brown, 1998). Bu siire¢ firmalarin sik¢a kullandiklart miisteri memnuniyetinin her
seyden Once geldigi sloganinin i¢ini doldurmak yani bunu ispatlayabilme firsatinin
dogdugu biiyiik bir testtir (Homburg, Fiirst, 2005). Bunun i¢in sikayet yonetimi
konusunda ciddi bir sekilde egilmek isteyen bir firmanin yapmasi gereken ilk sey;
sikayet siirecinin en iyi sekilde nasil ¢oziimlenebilecegini diisiinerek yol haritasi
cizmektir (Goodwin, Ross, 1990). Yol haritasini ¢izebilmek i¢in de miisteri verilerini
teknolojinin de yardim ile dogru islemek, kategorize etmek gerekir ki bazi firmalarin
miisteri iliskilerinin basarisiz olmasinin baslica sebebi miisteri verilerini dogru
isleyememek veya yanlis kategorizasyon yapmaktan kaynakli oldugu goriilmektedir
(Tax, Brown, 1998).

Tiiketicinin firmaya sikayet ile geldigi o an firmanin yapmasi gereken en
onemli sey mazeretler liretmek yerine sikayet sahibi tiiketiciyi dinlemek ve sorunu
derinlemesine anlamaktir (Sparks, Kennedy, 2001). Ciinkii o sikayetin i¢inde
gercekten gozden kagan bir detay veya inovasyon ihtimali s6z konusu olabilir (Cakar,
2009). Ustelik sikayet siireci ile yeteri kadar ilgilenilmemis bir miisterinin sikayeti
artarak devam edip kotii sohretli word of mouth veya e-word of mouth olugturma
tehdidi ile firmay1 kars1 karsiya birakabilir (Sparks, Kennedy, 2001). Biitiin bunlar
g0z Oniine alindiginda sikayet yonetimi i¢in biit¢eler ayirip bu konuyu enine boyuna
masaya yatiran firmalarin miisteri beklentisini karsilamalar1 ve yine bunun
neticesinde sikayet sahibi miisteriyi marka sadakati olan bir miisteriye doniistiirme
thtimali vardir (Cakir, 2009). Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti diistiniildiiglinde
mevcut miisteriyi bu sekilde elde tutmak firmanin finans departmani igin de son
derece mantikli olacaktir (Goodwin, Ross, 1990). Bu sadik miisteriler markaya
sadakat gostermekle kalmayip adeta canli bir pazarlama araci gibi {irlinii veya
hizmeti ¢evresine anlatarak ve 6zendirerek yar1 zamanl firma ¢alisani gibi hareket

edebilir (Bowen, Chen, 2001).
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YoOnetimi iyi yapilan bir sikayet, miisteri memnuniyetini arttirirken, miisteri
ile uzun soluklu bir iletisimin temelini atabilir (Fomell, Ciaes, BirgerWemerfelt,
1987). Sikayetin basladig1 andan itibaren miisteri algisi; sikayeti isleme, iletisim sekli
ve sikayet sonucunda verilecek tazminat ile sekillendirilebilir ve bu siire¢ adil
yonetilirse marka imajina biiyiik katki saglar (Homburg, Fiirst, Koschate, 2009). Zira
sorunu hizlica ¢oziilen veya sorunu ile ger¢ekten ilgilenildigini hisseden miisterinin
memnuniyet seviyesi ylikselecektir (Smart, Martin, 1992). Sonug olarak sikayet
sonras1 marka ile iletisime devam eden ve ilerleyen siirecte markadan yeniden
aligveris yapmay1 tercih eden bir miisteri; sikayet yonetiminin basari ile
sonuglandiginin en biiyiik delili olacaktir (Homburg, Fiirst, 2005).

Bu caligma ile sikayet yonetimi konusunda siklikla islenen Hakkaniyet
Teoremi ve SERVQUAL konularinin Twitter mecrasindaki banka sikayetleri
islendiginde, her iki akademik basligin birbirileri ile ortiistiigli ve birinin etkilenmesi
ile digerinin de dogru orantili bir etki gdsterdigi literatiirde ilk kez kalitatif olarak

incelenmistir.

1.3.Hakkaniyet Teorisi (Justice Theory)

Miisteriler aldiklari iiriin veya hizmette 6n goriilmemis bir hatadan kaynakli
maddi ya da manevi kayip yasayabilir (Smith, Ruth, Bolton, Wagner, 1999). Bu
slireci yasay1p sikayet yolunu tercih eden miisterilerin iki temel 6zelligi 6ne
¢ikmaktadir; 1- problemin ¢ok biiylik oldugunu diisiinmeleri, 2- verdikleri paranin
karsiligindan daha biiyiik zarar ettikleri algisina kapilmalar1 (Goodwin, Ross, 1990).
Bu durumda Tax ve Brown’a gore (1998) sikayetin temel kaynaginin algilanan
hizmet kalitesinin diisiik olmasindan kaynakli oldugunu sdéylemek yanlis
olmayacaktir. Hakkaniyet Teoremi de tam olarak bu baglamda algilanan hizmet
kalitesi ile sunulan hizmetin esit bir yaklagim i¢cinde olmasi1 gerektigini agiklayan bir
teorem olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Gilliland, 1993).

Firmalar iiriin veya hizmetten kaynakli problemle karsilagan miisterilerinin
zararini tazmin etmek ve miisteri kaybin1 6nlemek i¢in ¢abaya girerler (Smith, Ruth,
Bolton, Wagner, 1999). Bu ¢aba her zaman maddi bir karsilik bulmak zorunda
olmayip manevi bir tazminat da igerebilir (Bagozzi, 1975). Buradaki 6nemli unsur,

insanlar yasadiklari siirecler ile aldiklart sonuglarin diger insanlar ile ayni tepki ve

11



sonuglara ulagsmasini beklerken firmanin da tiiketici {izerinde hayal kiriklig1
yaratmadan bunu esit bir sekilde sunabilmesidir (Adams, 1965). Tam da bu noktada
firmalarin pazarlama yoneticileri sikayet yonetiminin adil olmasi i¢in ¢esitli
stratejiler, yol haritalar1 ve ¢alisan egitimini saglayarak miisteri memnuniyetine
katkida bulunabilir (Goodwin, Ross, 1990). Adams’a gore (1965), karsi tarafin
(firmanin) adil oldugunu miisteriye hissettirmesi bireyin mutlu olmasinin bir pargasi
olacaktir.

Herhangi bir konuda oldugu gibi sikayet yonetiminde de esitlik ilkesinin
kaybolmasi miisterilerin sinirlenmesine sebebiyet verebilir (Goodwin, Ross, 1990).
Uriin veya hizmette bir hata ile karsilasan ya da algilanan hizmet kalitesi sunulanin
cok altinda kaldiginda mutsuz olan miisterinin kaybini tazmin etmek i¢in firmalar
maddi veya manevi bir telafi sunulabilirken bu tazminatin ayn1 sorun ile yiizlesen
herkes i¢in ayn1 olmasi Hakkaniyet Teoremine gore sarttir (Tax, Brown, 1998). Bir
cok marka bu adaleti saglayabilmek i¢in sikayet yonetimini ciddi bir sekilde ele alip;
gelen sikayetin 6l¢iisiinii, ciddiyetini, kategorizasyonunu yapmaya yogun mesai
harcamaktadir (Goodwin, Ross, 1990). Goodwin ve Ross’a gore (1990) aldig: iiriin
veya hizmetten memnun kalmayan tiiketici ilk etapta hemen firma yetkilisinin
kendisini kandirdigini diisiinmekte, bu hatanin tazminini firmadan beklemektedir
(McColl-Kennedy, Sparks, Nguyen, 2011). Hakkaniyet Teoremi ile firma; sikayetin
ele alinig1, tazminat verilmesinin gerekip gerekmedigi, verilecek tazminatin
biiyiikliigi, sikayet esnasi ve sikayet siirecinde kurulacak iletisimin dili konularinda
bir rota ¢izebilir (Greenberg, McCarty, 1990).

Sikayet stirect tiiketicinin aldig: iiriin veya hizmet hakkindaki olumsuz
goriisiinii firmaya iletmesi ile baslar ve bu stirecle giris siireci baglamis olur
diyebiliriz (Homburg, Fiirst, Koschate, 2009). Sikayetin firmaya girmesi ile
yapilacak ilk sey tiiketici sikayetini tam olarak anlamak (Goodwin, Ross, 1990)
sikayeti kendi kategorisine giren diger sikayetler ile ayni siirece tabi tutmaktir
(Adams, 1965). Sikayetin islenme siireci, karar siireci ve iletisim kurulan siirecin her
bir birey i¢in ayn1 olmasi bu sekilde beklenir ve bunun sonucunda adil bir yaklagim
sergilenebilir (Homburg, Fiirst, Koschate, 2009). Hakkanyet Teoreminin firma

kiltiiriinde yer edebiliyor olmasi sayesinde de proaktif yaklasimlar sergilenerek
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adaletin dogrudan uygulanmasi saglanabilir(Smith, Bolton, Wagner, 1999;
Schweikhart, Strasser, Kennedy, 1993).

Hakkaniyet Teoremi: sosyoloji, ekonomi ve psikoloji gibi (Asworth, Free,
2006) disiplinler arasi bir birlikteligi temsil eder (Welch, 2005). Kisaca, Hakkaniyet
Teoremi firma ile miisteri arasindaki bagin ¢alisma prensiplerinin belirlendigi uygun
ve adil bir yontem olarak agiklanabilir (Welch, 2005; Homburg, Fiirst, Koschate,
2009). Akademik literatiir goz oniine alindiginda Hakkaniyet Teoremi ti¢ ana baslikta
incelenebilir: 1- Dagitimsal Hakkaniyet, 2- Siire¢sel Hakkaniyet, 3- Etkilesimsel
Hakkaniyet (Welch, 2005; Asworth, Free, 2006; Homburg, Fiirst, Koschate, 2009;
Adams, 1965; Homburg, Fiirst, 2005; Hoffman, Kelley, Rotalsky, 1995).

Hakkaniyet Teoremi ile sorunlarla daha az karsilasmak isteyen firmalarin; ise
aldig1 kisilerin yetkinligini ve egitimini siirekli goz 6niinde bulundurmasi, firma igi
stireglerde yol haritalar1 ¢izip bu siireclerin standart bir sekilde islemesini saglamast,
bu yollarin izlenmesi ile de miisteriye en hizli ve anlasilir cevabi saygi ¢ercevesi
icinde iletebilmesi saglanmaya calisilip, tiiketici veri analizlerinin ¢ok dikkatli bir

sekilde yapilmasi ve yorumlanmasi gerekmektedir (Tax, Brown, 1998).

1.3.1. Dagitimsal Hakkaniyet (Distributive Justice)

Dagitimsal Hakkaniyet Teoremi esas olarak algilanan esitlik duygusu ile
dogru orantilidir (Goodwin, Ross, 1990). Yani, tiikketicinin firmaya ilettigi sikayet
neticesinde bekledigi adil yaklagim g6z oniine alinarak sikayet girdisinin ve tazminat
ciktisinin ayni sikayete sahip biitiin bireyler icin esit olmasi esastir (Homburg, Fiirst,
2005; Adams, 1965; Goodwin, Ross, 1990). Ornek vermek gerekirse; iptal olan bir
ucus i¢in maduriyet yasayan miisterilerine, hava yolu firmasinin bilet siniflarina gore
verdigi tazminat karsiliginin ayni siif bilete sahip tiim yolcular i¢in ayni olmasi
gerekmektedir (Goodwin, Ross, 1990). Aksi durumda miisteri esitsizligi hissedebilir
ve markaya kars1 6n yargi beslemeye baslayabilir (Gilliland, 1993).

Dagitimsal Hakkaniyet miisteri agisindan alacagi tazminata kars1 duydugu
kayginin giderilmesi prensibini tagir (Asworth, Free, 2006). Sikayetlerin
kategorizesinin saglikli yiiriitiildiigi miisteri hizmetleri sistemlerinde bu durum
tazminat kilavuzlarinin hazirlanmasi ile asilabilir (Homburg, Fiirst, Koschate, 2009).

Ustelik bu sayede esit tazminatlar alan miisteriler markaya olan giivenlerini
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tazelerken (Berry, Zeithaml, Parasuraman, 1990; Smith, Bolton, Wagner, 1999),
firma siireglerinin isleyisi hiz kazanmig olacaktir (Sparks, McColl-Kennedy, 2001).
Tiiketici sikayeti gerekli olan incelemeye tabi tutulduktan sonra sebeplerin tazminati
zorunlu kildig1 durumlarda kilavuza gore saglanacak maddi veya manevi tazminat
tiiketici algisini pozitif yonde etkileyebilir (Adams, 1965). Fakat ayn1 sikayete daha
biiyiik tazminat verildigini fark edip, o firmanin dagitimsal esitlik kurallarina
uymadigini fark eden bir miisteri pozitif tutumunu ¢ok daha sert bir sekilde negatife
cevirebilir (Goodwin, Ross, 1990). Bu endiseleri gidermek (Tax, Brown, 1998) ve
dagitimsal esitligi tam olarak saglayabilmek i¢in tazminat kilavuzlari sarttir (Cohen,
1987). Bu kurallarin belirgin ve seffaf olmasi sayesinde de algilanan hizmet
kalitesinin pozitif bir ivme yakalamasi miimkiindiir (Bierhoff, Cohen, Greenberg,
1986). Ayrica ge¢cmis olaylarda verilen tazminatlar referans alinarak hazirlanan
kilavuzlar dagitimsal esitligin uygulanmasina yardime1 olacaklardir (Asworth, Free,
2006).

Dagitimsal Hakkaniyet saglanmadigi zaman sadece konuya maruz kalan
tilkketici degil, ayn1 zamanda konuyu bir sekilde 6grenmis diger miisteriler veya
markay1 kullanmay1 diisiinen tiiketiciler de etkilenebilir (Adams, 1965). Adams’a
gore (1965) bu husus goz oniine alinip girisin oldugu andan ¢ikista verilecek olan
kararin her ¢erceveden diigiiniilmesi gerekmektedir.

Sikayetin gergekligi ispatlanip, tiiketiciye tazminat 6denmesi giindeme
geldiginde (Deutsch, 1985), Tax, Brown ve Chandrashekaran’in yaptigi (1998)
kalitatif ¢alisma; dagitimsal adaletin uygulandig1 ve her miisteriye esit tazminatin
saglandig1 vakalarin miisteri memnuniyeti ve miisterinin algisinda olusan marka

imajin1 dogrudan pozitif yonde etkiledigi gézlemlenmistir.

1.3.2. Siireg¢sel Hakkaniyet (Procedural Justice)

Stire¢sel Hakkaniyet, firmanin sikayeti isledigi siire¢ zarfinda gosterdigi
tepkiler olarak agiklanabilir (Thibaut, Walker, 1975). Buna gore; girdilerin ¢ikti
halini aldig: siire¢ icerisinde her miisteri i¢in izlenen yol, sikayetin
kategorizasyonuna gore ayni ve adil olmalidir (Leventhal, 1980; Welch, 2005).
Goodwin ve Ross’a gore (1990) siirecsel adalet; bilginin toplanip karar vericilere

iletilmesi, karar vericilerin bilgiyi (sikayeti) siniflandirmasi ve siniflandirmaya gore
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belirlenen ¢ikt1 ile sona ermesini saglayan ii¢ asamali bir yoldur. Ayrica
unutulmamalidir ki siiregsel hakkaniyetten soz edebilmek i¢in firmanin sikayetin
sorumlulugunu kabul etmesi olmazsa olmazdir (Tax, Brown, 1998).

Siiregsel Hakkaniyet, sikayet slirecinin isleyisinde, algilanan siirecin adil
devam etmesinin beklendigi durumdur (Homburg, Fiirst, 2005; Homburg, Fiirst,
Koschate, 2009). Sorunun ¢6ziim siireci ile ilgili konular siiregsel esitligi dogrudan
kapsamaktadir (Tax, Brown, Chandrashekaran, 1998). Sikayetin hizla ele alinmasi,
siniflandirilmasi ve ¢6ziime giden yola kavusuyor olmasi siiregsel esitlik prosesinin
hakkaniyet i¢inde islediginin bir gostergesidir (Tax, Brown, 1998). Siiregsel adalet
cergevesinde girdi ve ¢iktilarin yorumlanmasi neticesinde tiiketiciye verilen bilgi,
tazminat veya 0ziir, firmanin miisteri algis1 tizerinde hakkaniyetli bir calisma
yaptigina inanmasina yardime1 olacaktir (Folger, Greenberg, 1985).

Siireclerin adil olarak isleyebilmesi i¢in siire¢ kilavuzlari belirlenmeli ve bu
kilavuzlar siirekli glincellenmeye, lizerinde tartisilmaya agik olmalidirlar (Gilliland,
1993). Buradan anlasilacagi lizere Siiregsel Hakkaniyet dogrudan firma isleyisinin
planlanmasini ve sistematik bir yapiya biirtinmesi gerekliligini dogurmaktadir
(Asworth, Free, 2006). Bu sayede koyulacak kurallar firma yetkilisinin {istiin bir
basar1 gostermese bile slire¢ kilavuzunu takip ederek soruna adil bir ¢6ziim
bulmasina yardimcei olarak miisteri memnuniyetinin artmasini saglayabilir (Singh,
Verbeke, Rhoads, 1996). Miisteri memnuniyetinin arttigi durumda da markaya olan
giiven ve miisteri sadakati ¢ok acik bir sekilde yiikselecektir (Colquitt, Conlon,
Wesson, Porter, Ng, 2001).

Firma i¢indeki yapiy1 sistematik hale getirmeyen isletmelerin sikayetleri
gogiislemesi ¢ok zor olacaktir (Tax, Brown, 1998). Boyle bir durum karsisinda
sikayete cevap verme siireleri uzayacak ve miisteri memnuniyeti negatif yonde
etkilenecektir (McColl-Kennedy, Sparks, Nguyen, 2011). Oysa siire¢ kilavuzlari ile
¢Ozlim hizlandirilip, sikayet sahibine sorununun ¢6ziimii ile ilgili bilgilendirme tarihi
vermek miimkiin hale gelebilir (Homburg, Fiirst, 2005).Misterilerin seslerini
(sikayetlerini) dinleyen (Hui, Au, 2001), sikayet siireci esnasinda prosediirlere dahil
olabilen(Greenberg, 1990; Gilliland, 1993; Thibaut, Walker, 1975) ve sikayetine

stire¢ icerisinde bilgilendirme alabilen miisterilerin siirecin hakkaniyetine inandig1 ve

15



algilanan siiregsel esitligin saglandigindan stiphe duymadigi goriilmektedir (Gilly,
1987).

Siiregsel Hakkaniyet, tazminat ¢iktilarin1 dogrudan etkilemekte ve bunu
yaparken izlenen kilavuzlar sayesinde zaman verimliligi de saglamas1 agisindan
isletmelere biiyiik fayda saglamaktadir (Tax, Brown, 1998; Asworth, Free, 2006).
Ustelik kilavuzlar sayesinde prosediirsel esitligin kurallar1 her tiirlii duygu ve
diisiinceden arinmus, etik yaklagimlar igeren bir yap1 haline biirliniip, miisterilerin
giiven duygusunu canlandirabilir (McColl-Kennedy, Sparks, Nguyen, 2011).

Literatiirdeki 6rneklere bakildiginda Siiregsel Hakkaniyet miisterilerin daha
sadik olmasina yardimeci olmaktadir (Colquitt, Conlon, Wesson, Porter, Ng, 2001).
Ayrica siiregsel esitligin pratikte uygulandigini1 goren miisterilerin markaya daha
fazla sayg1 gosterdikleri de gortilmiistiir (Welch, 2005). Siire¢sel Hakkaniyet
sisteminin tam olarak tanimlanmasi yani prosediirlerin belirlenmesi siireci ile sikayet
sahibinin sonu¢tan memnun ya da memnuniyetsiz ayrilmasi, Hakkaniyet Teoreminin

calistyor olup olmadigini dogrudan gosteren etken olacaktir (Gilliland, 1993).

1.3.3. Etkilesimsel Hakkaniyet (Interactional Justice)

Etkilesimsel Hakkaniyet; firma yetkililerinin tiiketiciye gosterdigi tavir ve
davraniglarin biitiin tiiketiciler i¢in esit olmasi prensibine dayanir (Smith, Bolton,
Wagner, 1999; Homburg, Fiirst, 2005; Welch, 2005). Etkilesimsel esitligin
saglanmasinin en 6nemli temel prensibi firma yetkilisinin sikayet sahibi ile kuracagi
iletisimde empati kurarak, saygi ¢ercevesinde hareket etmesidir (Bies, Moag, 1986;
Goodwin, Ross, 1990). Aksi takdirde tiiketici sorununun ¢oziilmeyecegi izlenimine
kapilip algilanan hizmet kalitesini kotii gorebilir (Goodwin, Ross, 1990).

Miisteri ile iliski esnasinda “miisteri daima haklidir” diisturunu benimseyen
firma ¢alisanlarinin tiiketici ile daha rahat iligski kurup, sorunun ¢éziimiinde yardimci
olduklari goriilmiistiir (Tax, Brown, 1998). {letisimin saglikli kurulmas1 ve
tiiketicinin dinlenip sorununa empati ile yaklasilmasi sadece sorunun ¢éziimiinde
degil firmanin hata yaptig1 yerin tespitini kolaylastirirken, iiriin gelistirme fikirleri
icin de yeni kapilar agabilir (Goodwin, Ross, 1990; Homburg, Fiirst, 2005).
Etkilesimsel esitlige gore tiiketiciye yaklagim sekli siire¢ boyunca etik, saygili ve

sorunu gergekten anlamaya yonelik bir tutum i¢inde gergeklesmelidir (Tyler, Bies,
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1990). Sonug olarak firma yetkililerin iletisim kurma konusunda zorluk ¢gekmiyor
olmasi etkilesimsel esitligin uygulanmasi i¢in olmazsa olmazdir (Tax, Brown, 1998).

Firma calisanlarinin sikayeti ilk gégiisledikleri noktada Etkilesimsel
Hakkaniyet kurallar1 islemeye baslar ve firma yetkilisinin o an ki cevaplari, davranis
sekli hatta ses tonu tiiketicinin algilanan hizmet kalitesi lizerinde dogrudan etkili olur
(Asworth, Free, 2006; McColl-Kennedy, Sparks, Nguyen, 2011). Calisanlarin
miisteri odakli bir iletisimle birlikte sorunu ¢ozmeleri algilanan hizmet kalitesinin
yiikselmesine yardimci olacaktir (Maxham, Netemeyer, 2003). Ciinkii tiiketici ile
iletisime gecen firma yetkilisi esasinda sikayet sahibi tliketicinin sikayetini ¢oziime
ulagtiracak olan temel yap1 tasini olusturmaktadir (Homburg, Fiirst, 2005).

Etkilesimsel Hakkaniyet sadece iletisim kurma anini degil; bir oziir ile
birlikte sikayetin ¢oziimiine de biiyiik katki saglayabilir (Walster, Berscheid,
Walster, 1973). Ayrica bir 6ziir ile baslayan iletisimin miisteri nezdinde sorunun
¢oziimiine dair olumlu bir alg1 biraktigi gortiilmektedir (Goodwin, Ross, 1989). Bu
sayede etkili kurulan iletisimin meyveleri yenilerek sorunun ¢oziimii kolaylasabilir
(Tax, Brown, 1998).

Etkilesimsel esitligin saglanmasi i¢in miisteri iligkilerinde ¢alisan personelin
sirket kurallarina uyarak ve koordineli ¢alisarak aslinda Dagitimsal ve Siiregsel
Hakkaniyet prensiplerini de harfiyen uygulamalari ile sorunun ¢éziimii ¢ok daha

kolay bir bigimde sekillenebilir (Simon, 1997).

1.4.SERVQUAL

Hizmet, her miisteri tarafindan algilanis1 farkli olan soyut bir kavramdir
(Filiz, Kolukisaoglu, 2013) ve hizmet kalitesinin 6nemi, rekabet kosullarinin siirekli
degismesi ile giderek artmaktadir (Erogluer, 2013). Algilanan kalite ise, bir
isletmenin tiiketici géziindeki gercek degerini ifade eder (Zeithalm, 1987). Algilanan
hizmet kalitesi, tiiketicinin aldig1 hizmeti degerlendirirken hissettigi duygulari
yansitirken, hizmetin gercek kalitesi ile bir kargilastirma yapilarak sunulan hizmetin
gercek kalitesini gormek miimkiindiir (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1985).
Zeithalm (1987) calismalarinda siklikla algilanan kalite ile sunulan kalitenin farkli
olabilecegini vurgulamistir. Kavramsal olarak bakildiginda mekanik kalite sunulan

hizmetin objektif bir degerlendirmesini igerirken, insancil kalite nesnelerin her biri
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farkli olan insan dogasindaki 6znel yargilarinin bir digsa vurumunu ifade eder
(Holbrook, Corfman, 1985).

Gegmisten giinlimiize {iriin kalitesi isletmelerin ana konusunu olustururken,
gliniimiiz pazar kosullar1 hizmet kalitesinin de ayn1 noktaya evrilmesine neden
olmaktadir (Kersten, Koch, 2010). Ancak hizmetin 6l¢iilerek degerlendirilmesi bir
tirtinle kiyaslandiginda, hizmetin aninda tiiketilen ve 6znel bir degerlendirmeye sahip
oldugunu g6z 6niine alirsak ¢ok daha zordur (Emanuel, Adams, 2006).

Parasuraman ve arkadaslar1 (1985), iiriin kalitesi degerlendirmesinin, hizmet
kalitesi degerlendirmesinden ¢ok daha kolay oldugunu, algilanan hizmet kalitesinin
sadece sunulan hizmete degil hizmetin kapsadig1 diger detaylarla da dogrudan ilgili
oldugunu tespit etmislerdir. Bu yiizden hizmet kalitesi 6l¢iim modeli {izerinde
calisarak, algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkilerini
gostermeyi hedeflemislerdir (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1985).

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicinin beklentileri ile algilar1 arasindaki farki
ifade eder (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1988). Tiiketici nezdinde algilanan kalite
ile sunulan kalite arasinda nesnel veya 6znel farkliliklar1 olusmus olabilir, ki bu
durum igletmenin sundugu deger yargilarinin birey bazinda yansimasini ve
memnuniyet olusup olusmadigini tanimlamada yardimci olabilir (Hjorth-Anderson,
1984).

Parasuraman ve arkadaslar1 (1985) SERVQUAL yaklagimini bes ana fark
altinda islemislerdir:

Tiiketici beklentisi ve yonetim algist arasindaki fark.

Y onetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile algilanan hizmet kalitesinin dizayna
aktarilmasi arasindaki fark.

Tasarlanan hizmet kalitesi ile sunulan hizmet arasindaki fark.

Sunulan hizmet ile miisterilere sunulan iletisim arasindaki fark.

Beklenen hizmet algisi ile algilanan hizmet arsindaki fark.

SERVQUAL yaklasimi 22 maddeden olusan genis bir perspektif igerir ve bu 22
maddenin ilk boliimii tiiketicinin isletmeden bekledikleri hakkindaki
degerlendirmeleri konu ederken, ikinci boliim aldig1 hizmete gore hizmet kalitesinin
algisinda yarattig1 unsurlari igerir (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1985). Yani bu 22

maddenin ilk grubu ile miisteri beklentisi anlagilip, kalan grup ile de aldig1 hizmet
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kalitesi 6l¢timlenip sunulan hizmetle arasindaki fark bulunmaya ¢aligilir (Filiz,
Kolukisaoglu, 2013).
Parasuraman ve arkadaslar1 (1985) baslangicta SERVQUAL yaklagimini 10 baslik
altinda toplasa da daha sonra bu sayiy1 5’e diisiirmiislerdir (Parasuraman, Zeithalm,
Berry, 1988). Bu 5 basliga gore algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iimii; 1- Fiziksel
(Tangible) 2- Giivenirlik (Reliability) 3- Giiven (Assurance) 4- Empati (Empathy) 5-
Yanit Verebilirlik (Responsiveness) konularina baglidir (Parasuraman, Zeithalm,
Berry, 1988):
Fiziksel: Algilanan hizmet kalitesine etki eden konulardan biri olan fiziksel
basliginda; hizmet sunan binanin yeterliligi, personelin dig goriiniimii, sunulan
hizmete gore sahip olunan alet ekipman yeterliligi géz 6niinde bulundurulur.
Giivenirlik: Bu bagliga gore; hizmette verilen soziin tutulmasi, firmanin vaatlerine
yerine getirmesi ve tiiketicisini dogru yonlendirmesi konulari ele alinir.
Giiven: Algilanan hizmet kalitesini dogrudan etkileyen bir diger baslik olarak giiven
konusu 6ne ¢ikmaktadir. Buna gore firma yetkilisinin miisteriye gliven vermesi ve
saygili olmasi bu baslik altinda incelenir.
Empati: Firma yetkilisinin hizmet aninda veya hizmet sonrasi siirecte yaganan
problemlerde, tiiketiciye kendini onun yerine koyarak saygili ve kendini 6zel
hissetmesini saglayacak sekilde iletisim kurmasi empati basliginin ana konusudur.
Yanit Verebilirlik: Bu baslhiga gore firma yetkilisinin miisteriye yardimec1 olmak igin
gosterdigi tavir, cevap ve hizmet hiz1 dogrudan algilanan hizmet kalitesini
etkilemektedir.
Basliklar incelendiginde hizmet kalitesinin 6l¢giimiinde akademik literatiirde en sik
kullanilan 5 yaklagim oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir (Kersten, Koch,
2010).

Sonug olarak SERVQUAL yaklasimai ile yapilan bir 6l¢iim sonucunda ortaya
cikabilecek ti¢ durum vardir (Yilmaz, Celik, Depren, 2007):
Algilanan hizmet kalitesinin sunulan hizmetten yiiksek olmasi
Algilanan hizmet kalitesinin sunulan hizmet ile esit olmasi
Algilanan hizmet kalitesinin sunulan hizmetten diisiik olmasidir.

Bu bagliklar g6z 6niine alindiginda Hakkaniyet Teorisi ile SERVQUAL

yaklagiminin yapisal olarak ortiisme ihtimali bu tez de kalitatif degerlendirme ile
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incelenecek ve Tiirkiye’de faaliyet gosteren Akbank ve Garanti bankast Twitter

destek hesaplarindaki sikayetler bu iki yaklagima gore incelenecektir.

2. METODOLOJi

2.1.Arastirma Yontemi

Bir aragtirmaci kesif yapacagi konuya karar verdiginde; se¢ilen konu
hakkinda literatiirde bir bosluk oldugu veya konu iizerine sdylenecek yeni bulgular
ispatlayabilecek bir veriye sahip olmasi beklenir (Acar, Say, 2006). Van der Zwaan’a
(1992) gore aragtirma yontemi ile arastirilacak konu arasinda dogrudan bir iligki
vardir. Daha 6nce kesfedilmemis veya iizerinde fazla durulmamais bir konu hakkinda
detayl1 bir bulguya ulagmak i¢in niteliksel (kalitatif) arastirma yontemleri
kullanilabilir (Acar, Say, 2006).

Ormeklem sayisinin kiigiik oldugu calismalarda, kalitatif (niteliksel) arastirma
metodu ile daha gercekei bir i¢ gorii elde edebilme ihtimali ytiksektir (Turner,
Turner, 2007). Katilimcilarin verdigi tepkilerin gercek yasantinin bir disa vurumu
olmasi ve bu durumun irdelenmesi i¢ goriiniin daha etkili bir sekilde yansimasini
saglar (Murray vd. , 2000). Kalitatif incelenen bir veri kiigiik veya tek bir konu
hakkinda olsa bile, dikkatlice ¢alisildiginda aragtirma konusunun dncelikli
unsurlarin1 yakalamayi saglayabilir (Turner, Turner, 2007).

Kalitatif yontem; bir igerigin agiklamasin1 yapmak icin islemlerin sinanacak
teori veya acgiklamasi yapilacak konunun degerlerine bagl kalinarak yorumlanmasin
saglayan bir metottur (Birkok, 2008). Kalitatif yontem ile incelenecek data;
roportajlar, konu hakkinda kayit altina alinmig yorumlar, deney ortamlar1 veya yazili
yorumlar toplanarak elde edilebilir (Turner, Turner, 2007). Toplanan veri, arastirma
yapilacak konunun teorik igeriginin verdigi kisitlar ¢ercevesinde, nasil ve nicin
sorulart sorularak sinanir (Robson, 1993; Bati, 2003).

Literatiir taramasi neticesinde sikayet yonetimi konusunda hakkaniyet teorisi
ve hizmet kalitesi (SERVQUAL) basliklarinin ayn1 kategoride olmasina ragmen
iliskilendirilmedikleri fark edilmistir. Varolan literatiirde konular ayr1 ayr1 defalarca
derinlemesine incelenmesine ragmen birbirileri ile ortiisen yanlar1 hi¢ géz 6niine

alimmamistir. Tez ¢aligsmasi, sikayet literatiiriinde hakkaniyet teorisi ve hizmet
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kalitesi boyutlar1 6l¢iilerini bir arada degerlendirebilmek adina Tiirkiye’de faaliyet
gosteren, bankacilik sektoriindekini miisteri sikayetlerini analiz etmeyi amaglamistir.
Sikayetin derinlemesine anlagilabilmesi ve literatiirde incelenen her iki konu ile

iliskisini kurabilmek adina kalitatif arastirma metodu tercih edilmistir.

2.2.Datanin Toplanmasi

Yapilacak olan kalitatif arastirmada datanin toplanmasi ve yorum yapilacak
bulgulara erisilebilmesi i¢cin Twitter platformu tercih edilmistir. Twitter, datay1
kolayca toplamak i¢in Uygulama Programlama Arayiizii (Application Programming
Interface, API) hizmeti sunmaktadir (Kwak vd. , 2010). Bu arayiiz sayesinde data
toplamay1 gorev edinmis ¢esitli kuruluslar vardir.

Mevcut datanin toplanmasinda Tiirkiye’de faaliyet gdsteren Monitera firmasi
kullanilmistir. Firma 05.12.2014 ile 18.12.2014 tarihleri arasinda Akbank Destek
(@akbankdestek) ve Garanti’ye Sor (@garantiyesor) hesaplarina yonlendirilmis
mesajlarin listesini ¢alismaya destek olmak amaciyla vermistir. Belirtilen tarihler
arasinda Akbank Destek ve Garanti’ye Sor isimli, Akbank ve Garanti bankas1
tarafindan sikayet yonetiminde kullanilan bu hesaplara toplam 9.074 adet mesaj
birakilmistir.

Mevcut data Tiirkiye’de faaliyet gosteren iki bankanin, Twitter lizerindeki
etkilesimi ve bankacilik sektoriinde siklikla karsilasilan sikintilarin irdelenmesi
amaci ile calisilmistir. Rekabet kosullarinin siklikla degistigi bankacilik
ekosisteminde ki mevcut ¢alismalara farkli bir bakis ag¢is1 kazandirma ve sektoriin
sikayet analizinde kullanilabilecek (Biilbiil vd. , 2012) mevcut teoremlere farkli bir

soluk kazandirma hedeflenmistir.

2.3.Data Analizi On Calismasi

Kalitatif bir arastirma, kantitatif metoda gore ucu acik kalmis veya
derinlemesine diigiiniilmesi gereken bilgiyi sunabilmektedir (Turner, Turner, 2007).
Ayrica, sikayet sahibinin sikayeti yapis sekli ve durumu olay1 daha acik bir sekilde
anlamaya yardimec1 olabilmektedir (Gaskell, Bauer, 2000). Bunun yani sira

arastirmacinin analiz yapacag data ile ilgili biitlin 6n yargisindan siyrilmis olmasi ile
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birlikte konuya 6n yargili bir tutum izlememesi gerekmektedir (Turner, Turner,
2007).

Mevcut datay1 calismadan once bu 6n yargilardan siyrilmak adina datanin
sikayet analizine hemen baslanmamuistir. Datanin iyice 6ziimsenmesi, kullanicilarin
sikayet siirecinde kullandiklar1 dile adapte olma ve birakilan bir mesajin gergek
anlamina ulasilmasi adina, data islenmeden dort kez okunmustur. Besinci okumaya
baslandiginda birakilan bir mesajin sikayet olup olmadigi, eger sikayet ise bankanin
bu duruma yaklagimi ve her bir bireye cevap verip vermedigi kodlanmistir. Bu

kodlama sayesinde data i¢indeki sikayet durumu anlasilmaya ¢aligilmistir.

2.4.Datanmin Analizi

Datanin kodlanmasina baslandiginda ayni icerige sahip sikayetin biitiin data
boyunca dogru kodlanmasina yardimc1 olabilmek adina ¢esitli tablolar
olusturulmustur. Bu tablolarin amac1 sikayetin hem SERVQUAL literatiiriinde hem
de hakkaniyet teoremi literatiiriinde dogru kodlanmasini saglamaktir. Olusturulan
tabloya bagl kalinmakla birlikte kalitatif arastirma dogas1 geregi her datay1 kendi
icinde ayr1 ayr1 6ziimsemeyi gerektirmigtir.

Hakkaniyet Teoreminin kodlanmasi Tablo 1’de gosterilmektedir.

Siirecsel Hakkaniyet Dagitimsal Hakkaniyet Etkilesimsel Hakkaniyet
(Procedural Justice) (Distributive Justice) (Interactional Justice)
Firmanin Reklam I¢in
Kurye Sikayetleri Kart Aidati Sikayetleri Miisterilerini Aramasi
Hakkindaki Sikayetler
Call Center Sikayetleri Kart Limiti Hakkinda
Sikayetler
Subenin Yavas Calismast Kredi Islemleri Hakkinda
Sikayetleri Yapilan Sikayetler

Yapilan Sikayete Ragmen
Cevabin Sikayet Sahibine Bankacilik Islemlerinde Ekstra
Yarar1 Olmadigin1 Belirten Talep Edilen Ucret Sikayetleri
Sikayetler
Bankacilik Islemlerinde zin
Alinmadan Yapilan Islemlerin
Sikayeti
S6z Verilmesine Ragmen
Yerine Getirilmeyen Islemlerin
Sikayetleri

Tablo 1: Sikayetlerin Hakkaniyet Teorisine Gore Siniflandirilmasi
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Arastirmanin baslangicinda yapilan ve SERVQUAL alaninda ¢aligmaya

destek olmasi beklenen verilerin kodlanmasi ¢alismasi i¢in diisiliniilen sistematik

Tablo 2’de gosterilmistir;

Fiziksel Giivenirlik Cevap Verebilirlik Giiven Empati
(Tangible) (Reliability) (Responsiveness) (Assurance) (Empathy)
Firmanin Reklam
Arnizali ATM Kart Aidat1 I¢in Miisterilerini
Sikayetleri Kurye Sikayetleri Kurye Sikayetleri Sikayetleri Aramasi
Hakkindaki
Sikayetler
Yapilan Sikayete Yapilan Sikayete
Ragmen Cevabin Ragmen Cevabin Kart Limiti
Sikayet Sahibine Sikayet Sahibine Yarar1 Hakkinda
Yarart Olmadigini Olmadigini Belirten Sikayetler
Belirten Sikayetler Sikayetler
Bankacilik Bankacilik
Islemlerinde izin Call Center Sikayetleri Islemlerinde
Alinmadan Yapilan Ekstra Talep
Islemlerin Sikayeti Edilen Ucret
Sikayetleri
Bankacilik
S6z Verilmesine Islemlerinde izin
Ragmen Yerine Subenin Yavas Alinmadan
Getirilmeyen Calismasi Sikayetleri Yapilan
Islemlerin Sikayetleri Islemlerin
Sikayeti

S6z Verilmesine
Ragmen Yerine
Getirilmeyen Islemlerin
Sikayetleri

Tablo 2: Sikayetlerin SERVQUAL yaklasimina gore siniflandiriimasi

Olusturulan bu tablolar sayesinde sikayet datasinin tamami1 okunurken,

literatiirdeki amacindan sapmadan sonuna kadar belirli bir ¢er¢eve de kalinmasi

saglanmistir. Ayrica okuma siiresinin yorumlanmak ile birlestiginde uzun bir siire

alacag1 g6z oniinde bulundurularak; okumaya her seferinde bastan baslamak yerine

bu sekilde bir siniflandirma ile kolayca ilerlenmesi saglanmaistir.

Data icinde ayni teorem altinda birlesme ihtimali olan konu bagliklar1 da bu

sayede giin yiizline ¢itkmistir. Literatiir alt yapiy1 irdeledikten sonra olusturulan bu

tablolar sayesinde, data tekrar okunmak istediginde kolaylikla kontrol edilebilmis ve

ayni tip sikayetlerin dogru noktalarda birlesmesi saglanmistir.
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2.5.Kodlama Nasil Yapildi

Basla

Yorumu incele

I

Evet

Hayir Bu Bir

Sikayet
mi?

SERVQUAL
veya
Hakkaniyet
Teoremine
Uygun mu?

Hayir

l Evet

Kodlamasini
Yap

Sekil 1: Sikayet kodlamas1 i¢in izlenen yol
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3. BULGULAR
Tiiketici ile siirekli iletisim halinde olan banka sektorii bir ¢ok farkli agidan
sikayet bombardimanina tutulmaktadir. Bu sikayetler gerek isleyis gerek hizmet

alimi, zaman zaman da hizmet anindaki iletisim seklinden kaynakli olabilmektedir.

“@GarantiyeSor mersinde 4 ayri bankamatik gezdim kredi kartimin borcunu
yatiramadim atmdeki sorundan dolayi istemiosaniz yatirmayabilirim:) "Esin Dilan
Giilder 07.12.2014

Garanti Bankas1 i¢in miisteri hizmetleri saglayan GarantiyeSor hesabina
07.12.2014 tarihinde Esin Dilan Giilder isimli kullanicinin tarafindan gelen sikayet
incelendiginde; tliketicinin bankanin hizmet sagladigi ATM cihaz ile ilgili sorun
yasadig1 goriilmektedir. Sikayeti dnemli kilan unsur ATM nin bozuk olmast ile
birlikte, zaman ayirip Garanti Bankasi’na ait baska ATM cihazlar1 denemesine
ragmen girisiminin basarisiz olmasidir.

SERVQUAL yaklasimina gore algilanan hizmet kalitesinin sunulandan farkli
olabileceginin dile getirilmis olmasina ragmen yine ayni yaklagimin alt basligi olan
SERVQUAL’a Fiziksel yaklasim prensibine gore firmanin hizmet sundugu bir
ekipman miisteri ihtiyacini karsilamaktan uzak ve yetersizdir (Parasuraman,
Zeithalm, Berry, 1988). Sunulan hizmetin yetersizligi yani sira firmanin da bu
konuya yeterli ilgiyi gostermedigi algis1; miisterinin sikayetini dile getirmesi ile
anlasilmaktadir.

Biitiin bu veriler goz oniine alindiginda bahsi gecen sikayetin kodlamasi
SERVQUAL yaklasimina gore Fiziksel sorunu isaret etmektedir.

Sikayetler incelenirken Twitter’in 140 karakter sinirin1 géz ontlinde
bulundurulmus, bazi kullanicilarin mevcut sikayeti anlatabilmek adina arka arkaya
mesaj gonderdigi goriilmistiir. Bu gibi igeriklerde sikayeti tek bir biitiin olarak ele

alip, incelemesi buna gore yapilmistir. Ornegin;
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“@Akbank farkiyla adam somiirmede ilk Sirada, ihtiyag kredisi alabilmeniz i¢in
imzalamaniz gereken evraklar arasina gizlice sokulan sigortalr.” @muharrem
13.12.2014
@Akbank hi¢ bilmedigin sigortalar: sana imzalatiyorlar haberin olmuyor.”

@muharrem 13.12.2014

Akbank miisteri destek hesabina gelen sikayetin incelemesi yapildiginda;
tiikketici sikayetinin direk olarak eksik bilgilendirilme veya siiregten haberdar edilme
hakkindan mahrum birakildigindan kaynakli oldugunu gérmek miimkiindiir. Thtiyac
kredisi kullandig1 i¢in imzaladig1 evraklar arasinda bilgi verilmeden kendisine sigorta
yapilmis ve bunun i¢in tahsilat talep edilmistir.

Oysa Hakkaniyet Teorisine gore sadece sikayet degil, islem siireglerinde de
miisteriyi bilgilendirmek ve dogru yonlendirme yapmak Siiregsel Hakkaniyetin
islemesi i¢in zaruridir (Welch, 2005). Ciinkii Stiregsel Hakkaniyet gerek sikayet
gerekse islem esnasinda ki hareket goz oniine alinirsa miisteri ile firma arasindaki
bagin ilk kuruldugu andir ve bu an belirli bir prosediire bagl olarak ilerlerse her iki
taraf icinde memnuniyet saglamasi muhtemeldir (Tax, Brown, 1998).

Miisteri bilgilendirilme eksikliginin Hakkaniyet Teorisinde karsilig1 Siiregsel
Hakkaniyet’in saglanmamasi olurken, bu vaka i¢in firmaya duyulan giivensizligi
gormek miimkiindiir. Haberi olmadan imzalatilan sigorta evraklari miisterinin
firmaya kars1 olan tutumunu 6n yargili bir hale getirmistir. Gliven kaybi ise
SERVQUAL yaklasimina gére dogrudan Giiven ilkesinin bozulmasina neden
olmaktadir. Parasuraman ve arkadaslarina gore (1988), SERVQUAL yaklasiminda
algilanan hizmet kalitesinin dlciilmesindeki 5 faktdrden biri Gliven baghigidir.

Sikayet incelendiginde Siire¢sel Hakkaniyetin saglanmamasinin SERVQUAL
yaklagimindaki Gliven esasin etkiledigi gozlemlenmistir.

Banka sikayetleri incelenirken, sikayetlerin biiytlik bir cogunlugunun ¢agri

merkezine ulagamamaktan kaynaklandigi gorilmiistiir.

“@@garanti ¢agrilarima cevap alamvyorum. Sikayet¢iyim.” Elif Biiyiik 12.12.2014
“Hakbank allah hi¢ kimseyi akbanka diistirmesin 1 saattir hi¢bir miisteri temsilciisi

telefonumu agmiyor hatta bekletiyor” Deniz Tozlu 13.12.2014
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“@AkbankDestek telefon bankaciliginizda bir yetkiliye ulasmak neden bu kadar zor?
15 dkda sorunumu ¢ézecek birine ulagamadim.” Onur Demirkapi 09.12.2014
Hatta ayn1 sorunun banka subelerinin ¢alisma hizlari ile ilgili oldugu da tespit

edilmistir.

“Ibucuk saat bankada mi beklenirmis isimiz gucumuz yok bankacilari bekliyoruz
islerine gelirse diye #garantibankasi” Sehnaz Iscan 18.12.2014
“Yiizyillarca bankada mi beklemek istiyorsunuz? 1 islem i¢in saatleriniz mi gitsin?
Haydi o zaman #akbank a kosun! @Akbank @AkbankDestek” Cemre Koyuncu
18.12.2014

Sikayetlerin temel olarak isleyen siire¢ hakkinda oldugunu gérmek ilk
okumadan itibaren miimkiindiir. Gerek telefon bankaciliginda uzun bekleme siireleri,
gerekse subede harcanan zaman tiiketiciler i¢in biiyiik kayip olarak goriilmekte, bu
stirelerin uzamasi da sikayetleri arttirmaktadir.

Siiregsel Hakkaniyete gore sube veya telefon bankaciligi i¢in ¢izilen prosediir
planlarinin yetersiz kalmasi, bu konuda bankalarin sikayet almaya devam etmesine
sebep olabilir. Oysa planlamasi diizgiin yapilan sikayet veya hizmet siireglerinde
misteri memnuniyeti yiikselecekken, bu planlamanin yapilmamasi veya eksik
yapilmast miigteri memnuniyetini negatif yonde etkileyecektir (McColl-Kennedy,
Sparks, Nguyen, 2011).

Parasuraman ve arkadaslar1 (1985) SERVQUAL yaklagiminin bagindan
itibaren algilanan hizmet kalitesi lizerinde firmanin tiiketicisine kars1 cevap verme
sorumlulugunu vurgulamig ve SERVQUAL yaklasimi 10 maddeden 5 maddeye
diistiriildiigiinde bile Cevap Verebilirlik basligini korumuslardir. Buna gore algilanan
hizmet kalitesini yiikseltmenin temel yollarindan biri miisteriye yardime1 olabilecek
donanima sahip personel ve bu yardimin makul zaman sinirlar1 i¢inde hizmet veriyor
olmasin1 saglamaktir.

Sikayetler incelendiginde gerek siirecin kalitesizligi ile Siire¢sel Hakkaniyet
ve yine ayni sebeple SERVQUAL yaklasimina gére Cevap Verebilirlik basliklar
hizmet i¢inde saglanamamaktadir. Hizmette goriilen bu eksikler ise tiiketicinin

hizmet kalitesi algisin1 diislirmekte ve sikayete doniismektedir.
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Cagr1 merkezinde oldugu gibi sosyal medya ile iletilen sikayetlerin geri
doniisiinde de sorunlar yasandig1 gézlemlenmistir.
“@Akbank gergekten beni sasirtmadiniz. 7 saat énce "dm ile bilgi gonderin

arayalim" dediniz hala ses yok! Arama saati bile veremiyorsunuz!” voyager

18.12.2014

Akbank miisteri desteklerine gelen sikayetine istinaden DM( Direk Mesaj)
yolu ile kisisel bilgilerini bankaya ileten tiiketici kendisine s6z verilen geri doniislin
yapilmadigindan sikayetci olmaktadir.

Sikayet sekli Hakkaniyet Teorisine gore; telefon bankaciligi veya sube
yavagligi kategorisi ile ayn1 degerlendirilmektedir. Sikayet siireci hizmetin yarattigi
kalitesiz zamandan kaynaklanmaktadir.

SERVQUAL yaklasimina gore ayni gibi goriinse de bu durumda Cevap
Verebilirlik bagligi tek basina yeterli olmayacaktir. Ciinkii sikayet hakkinda
bilgilendirme s6zii verilmis olsa da tiiketici bilgi alamamis, yani firmanin soziinii
yerine getirmedigi konusunda sikayetini devam ettirmektedir. Parasuraman ve
arkadaglarina gore (1988) bireye verilen soziin yerine getirilmesi algilanan hizmet
kalitesinin 5 dlgiisiinden biridir.

Zaten bankanin sikayet siiresince geri doniis i¢in bir zaman kisit1 veremiyor
olmasi aslinda sikayet siirecinin, Siiregsel Hakkaniyet icerisinde dogru islemedigini
gostermektedir. Stire¢csel Hakkaniyetin saglanamadigi ve kendi i¢inde dogru orantili
olarak hizmet kalitesi algisini etkiledigi SERVQUAL yaklasimina gore de siirecin
basarisiz olmasinin sebebi bu olabilir.

Bu durumdan yola ¢ikarak Hakkaniyet Teorisi ve SERVQUAL
yaklagimlarinin kesistigi noktalar incelenirken, her iki akademik ¢aligmanin alt
basliklarinin birer birer degil duruma gore birden ¢ok alt baslikla kesigebildigi
gorilmiistiir.

Twitter lizerinden gelen sikayetler zaman zaman daha uzun olurken ayni1
zamanda gerek Hakkaniyet Teorisinin gerekse SERVQUAL yaklagiminin bir ¢ok alt
basligina etki edebilmektedir. Akbank miisteri destek hesabina gelen sikayet bu

konuda bir 6rnek olusturmaktadir:
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“@AkbankDestek gecen giin size bilgi vermistim. 18 kasimda kuryeye verilen kredi
kartim bugiin 6 aralik olmasina ragmen elime ulasmadi+++" Ilker 06.12.2014
“@AkbankDestek size ve miisteri hizmetlerine bilgi veriyorum fakat ne ger doniis
yapiliyor ne bilgi veriliyor. Kurteye zaten ulasamayoruz+++" Ilker 06.12.2014
“@AkbankDestek istanbuldan adapazarina 20 giinde bir kart teslimi yapimaz mi?
Miisteri memnuniyeti anlayisiniz bu mu acaba?+++" Ilker 06.12.2014
“@AkbankDestek maas hesabimi Akbank'a tasimakla ( oniimiizdeki ay) yanlig
yaptigimi diisiinmeye basladim. Bir karti bile teslim edemiyorsunuz..” Ilker
06.12.2014
“@AkbankDestek benden 10 giin sonra baska bankaya basvuran arkadasin bile karti
geldi. Artik rica ediyorum. Liitfen bu sorunu ¢éziinnn....” Ilker 06.12.2014

Sikayet incelendiginde tiiketicinin firmaya karst hizmet kalitesi algisinin son
derece olumsuz bir durum igine girdigi gortiilmektedir.

Oncelikle Hakkaniyet Teorisine gore incelenirse; sikayet siirecinin basladig1
an tiiketici tarafindan 18.11.2014 olarak lanse edilmektedir. Bu siire¢ igerisinde
tiiketici sikayetinin ¢oziilmedigi gibi yeterli bilgilendirme yapilmamasindan da
magdur durumda oldugunu dile getirmektedir. Hem sikayetin ele alinig siiresinin
hizmet kalitesi algisin1 etkilemesi hem de konu ile ilgili sorunun ¢oziilebilecegi siire
hakkinda bilgi verilememesi Siire¢sel Hakkaniyetin saglanamadigini gostermektedir
(Gilly, 1987; Homburg, Fiirst, 2005). Ayrica miisteri hizmetlerine verilen bilgiye
ragmen tiiketici bir cevap beklerken istedigi yardimi alamiyor olmas1 da Etkilesimsel
Hakkaniyet hususunda aksayan noktalar oldugunu gostermektedir. Oysa tiiketici ile
empati kurarak hareket edecek firma sorumlusu (Goodwin, Ross, 1990), tiiketicinin
sorununa dogrudan ¢dziim bulamasa bile sikayet siirecinin yonetiminde yol kat
edebilmelidir.

Sikayet SERVQUAL yaklagimina gore ele alindiginda da algilanan hizmet
kalitesinin dogrudan etkilendigi ve bu etkilenisin 5 temel SERVQUAL maddesinin
dordiinti dogrudan ilgilendirdigi goriilmektedir. Parasuraman ve arkadaslarina gore
(1988), giiven, giivenirlik, cevap verebilirlik ve empati basliklar1 bu sikayetin
incelemesinde direk etkilidir. Kartin zamaninda teslim edilememesi hizmette verilen

sOziin tutulmamis olmasina, yani giivenirlik maddesinin saglanamadigini
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gostermektedir. Firmanin sikayeti ileten misteriye aradigi yanit1 veremiyor olmasi,
gerek firmanin cevap verebilirligini gerekse firma yetkilisinin tiiketici ile iletisimde
yetersiz kalarak empati kuramadigina isaret etmektedir. Tiiketicinin sikayetinde
firmaya sorunun ¢6ziimii i¢in baska bankalar1 6rnek gdstermesi, tistelik maas
hesabini bu bankaya tasimaktan pisman olmasindan s6z etmesi hizmet kalitesi
algisinda ciddi bir giiven sorununun yasandigini ifade etmektedir.

Sikayetin Hakkaniyet Teorisi ve SERVQUAL yaklasiminda bir ¢ok alt baglig
kapsamasi, hizmetin yetersizligi ile birlikte sikayet siirecinin de kontrol altinda
tutulamadigini gostermektedir.

Buna benzer bagka bir sikayette;

“@GarantiyeSor yarum saat miisteri temsilcisine baglanmak i¢in bekliyorum,
karsima ¢ikan kisi de oflaya poflaya konusuyor. Coziim odakli degil” Zeynep Asan
08.12.2014

Tiiketici miisteri temsilcisi ile gériisememesinden sikayet ederken, goriisme
basladig1 anda miisteri temsilcisinin iletisim seklinden rahatsiz oldugunu dile
getirmektedir.

Telefon bankacilig1 hizmet baglangi¢ siiresinin uzun olmasi Siirecsel
Hakkaniyeti dogrudan negatif bir duruma zaten diistirmektedir. Ardindan firma
yetkilisinin istemsiz davranisi sikayetin boyutunu Etkilesimsel Hakkaniyetin
saglanamadig bir noktaya gotiirmektedir. Ciinkii Etkilesimsel Hakkaniyete gore siire¢
boyunca firma yetkilisi saygi ¢cergevesinde davranmalidir (Tyler, Bies, 1990).

SERVQUAL yaklasiminda yansimasi da buna gore degerlendirilmektedir.
Telefon bankaciliginda miisterinin bekledigi siire Cevap Verebilirlik algisini olumsuz
yonde etkilerken, firma yetkilisinin istemsiz cevaplari tiiketici ile Empati
kuramadigini gostermektedir. Bu yaklagim, tiiketicinin firmaya kars1 olan Giiven
algisin1 yikmakta ve tiiketici sikayetinde bunu dile getirmektedir.

Bankalara sik gelen bir diger 6nemli sikayet ise Ekim 2014 tarihinde yapilan
yasal diizenleme ile birlikte kart aidatlarinin tiiketicilere geri iade edilmesi

zorunlulugu konusu olmustur.
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“Garantiden cifte standart telefonda daha fazla bagiranlara kredi karti iicreti iade
mi ediliyor bu sekilde geri olarak alanlar var' @garanti” Funda Sen 09.12.2014
“@@garanti bankayla iliskimi kesecegim bana kart teklif ediyorlar ama aidati
odemem lazimmis odemiyorum yasal yollara basvururum gerekirse” Yagmur Cebi
09.12.2014
“AkbankDestek Hesabimdan kesilen Hesap isletim iicretinin hesabima iade edilerek
tarafima bu konuda bilgi verilmesini istiyorum.” Suat Albustanlioglu 05.12.2014
“@AkbankDestek 6 bin tl lik axess planium kart yolladiniz, tizerine 100 tl tiyelik
ticreti aldiniz! canminiza okuycam!” teddy 08.12.2014

Kart aidatlarinin geri yatirilmasini talep eden tiiketiciler hukuksal olarak
temel aldiklar1 sikayetlerine istinaden tazminatlarin1 almak istemektedirler. Tazminat
O0denmesinin ayni1 sikayete sahip her birey i¢in esit olarak dagitilmasi da algilanan
hizmet kalitesinin miisteri tizerindeki etkisinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

Dagitimsal Hakkaniyete gore; tiiketici alacagi tazminat i¢in endiselenirken
firma bu endiseyi gidermeli ve (Asworth, Free, 2006) her tiiketiciye ayn1 esitlik
duygusunu verebilmelidir (Goodwin, Ross, 1990). Tiiketicinin alacagi tazminat
miktart ayn1 durumdaki diger bireyler ile ayni olmalidir (Adams, 1965). Funda Sen
isimli kullanici sikayetinde diger kullanicilar ile kendisi arasinda bir farklilik
oldugunu ve bu yilizden haksizliga ugradigini diisiinmektedir. Diger 6rneklerde de
tiiketiciler yasal haklar1 olan kart aidatlariin yasal olarak hak ettikleri sekilde
1adesini talep etmektedirler. Dagitimsal Hakkaniyetin saglanmasi i¢in bu sikayetlerin
adil ve sikayetin girdisi ile tazminat degerlerinin her birey i¢in ayn1 olmasi
saglanmalidir.

SERVQUAL yaklasiminda konunun ele alinis seklinde de hizmet kalitesi
algisinda tiiketicinin hissettigi adaletsizlik 6n plana ¢ikmaktadir. Firma yasal olarak
giivence altina alinan miisteriye, ayni gergevede hareket etmeli ve duruma uygun
aksiyon olusturmalidir. Parasuraman ve arkadaglar1 (1988), firma veya firma
yetkilisinin hizmet kalitesinde giiven olusturmasi gerekliligini siklikla dile
getirmislerdir. Firmaya gelen sikayetlere gore tiiketiciler hizmette Giiven algisini

yitirmigler veya bu konuda endise duymaktadirlar.
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Bankacilik sektdrii tiiketici ile firmanin siklikla birbirine temas ettigi bir is
alanidir. Miisteriler gerek islem yapmak, gerek bilgi almak, gerekirse de sorunlarini
dile getirmek i¢in banka subelerini, sosyal medya hesaplarini ve telefon bankacilig
hizmetlerini kullanmaktadirlar. Bu durum banka sektoriinde ¢alisan profesyonellerin
iletisim becerilerinin de yiiksek olmasi ihtiyacini beraberinde getirir. Iletisim sorunun
yaganmasi algilanan hizmet kalitesinin diismesine ve sikayet olusumuna sebep
olabilir. Ayrica tiiketiciyi siirekli rahatsiz ederek tanitim kampanyasi yapilmasi, satis
odakl1 aramalar ve SMS gondermek de tiiketicinin hizmet kalitesi algisinin negatif
yonde degismesine sebep olabilmektedir. Akbank ve Garanti bankasi sikayet verileri

incelendiginde bu sorunun zaman zaman yasandigi goze ¢carpmaktadir.

“Garanti Bonus card ve Akbank ile iliskim var galiba !!!! Siirekli sms Canimdan
bezdim yeminle !!! Utanmasalar nbr diye de msj atacaklar .” ARZUALTINTAS
10.12.2014
“@garanti Saat 18.00 da yanlis islem yaptig1 icin Istanbul CemilTopuzlu subenizi
aramam sonucunda M.Karaman isimli bayan telefonda hakaret ve” Serdar E.
12.12.2014
“(@garanti bir garanti personeline yakismayacak tislup ile davranmistir.
Telefon(0216 468 1600) kayitlarinin dinlenmesini rica etmekteyim.” Serdar E.
12.12.2014
“@AkbankDestek 3 haftada 3 kez ihtiyag kredisi kampanyasi igin arandim,
hepsini siddetle reddetmeme ragmen. Nasil crm yapiyosunuz ya reziller” Life Wolf
05.12.2014
“@AkbankDestek 100 tl iiyelik iicreti icin telefonda bana sunu diyen bankaciniz
"aidat artik geri 6deniyo onu dert etmeyin' agiklayin!” teddy 08.12.2014

Hakkaniyet Teorisine gore, firma yetkilileri biitlin muhataplara ayni ilgi ve
6zeni gostermelidir (Smith, Bolton, Wagner, 1999). Miisteri sikayetinin karsilandigi
ilk an firma yetkilisinin, tiiketici ile ilgilenilmediginin hissettirilmesi veya tiiketici ile
empati kurmadan ¢alisiyor olmasi Etkilesimsel Hakkaniyete zarar verecektir
(Homburg, Fiirst, 2005). Bu noktada firma ¢alisaninin diizgiin bir tislup ile sorunu

anlayip hareket etmesi zaruridir (Goodwin, Ross, 1990). Ayrica firmanin tiiketiciyi
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rahatsiz edecek sekilde bilgilendirme veya reklam yapmasi ya da satis odakl
cagrilarla tiiketicisini rahatsiz etmesi Etkilesimsel Hakkaniyetin bozulmasina,
aranmama talebinin firma tarafindan degerlendirilmedigine kanaat getirmesine sebep
olabilir (Goodwin, Ross, 1990). Mevcut tiiketici sikayetleri bu yonde bir seyir
izlemekte ve miisterilere kars1 firmanin Etkilesimsel Hakkaniyet saglayamadigini
gostermektedir.

Parasuraman ve arkadaslar1 (1988), algilanan hizmet kalitesinin dl¢iimiinde
iletisim konusunu Empati baghiginda islemislerdir. Hizmet ani, hizmet sonras1 veya
hizmetten 6tiirii olusan bir problemle ilgilenen firma yetkilisinin karsisindaki bireyin
yerine kendisini koyarak empati yapmasi ve gerekli islemleri bu diislince i¢cinde
yapmast gerekli goriilmektedir. (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1988). Buna gore
iletisim esaslar1 saygili ve ilgili olmak zorundadir. Akbank ve Garanti bankasina
gelen belirtilen sikayetlerin tam olarak bu eksende kaldigi; firma ile tiiketici arasinda
saglam temellere oturtulmasi gereken iletisimin adil bir sekilde yonetilemedigi
gOriilmiistiir.

Akademik temeller Hakkaniyet Teorisi ve SERVQUAL yaklasimina gore
incelendiginde konuyu olusturan her iki ana ¢er¢evenin iletisim basliklarinin

birbirleri ile dogru orantili olarak Ortiistiigli goriilmektedir.

SONUC

Tartisma

Algilanan hizmet kalitesini 6l¢ebilmek adina kullanilan Hakkaniyet Teorisi
ve SERVQUAL yaklagimi, bu calismada kalitatif bir yaklasimla ele alinmistir.
Bulgulara bakildiginda her iki akademik yaklasimin birbirileri ile ortiistiigii, kendi
iclerinde dogru orantili bir durusa sahip olduklar1 gériilmiistiir. Fakat her iki
akademik yaklagimin Ortiistiigii noktalar1 bulabilmek icin alt bagliklarindaki hizmet
kalitesi yorumlarindan faydalanmak gerektigi goz ardi edilmemelidir.

Yapilan ¢alisma neticesinde sikayet olarak kodlanan verilerin Hakkaniyet
Teorisi ve SERVQUAL yaklasimina gore ortaya koydugu matris Tablo 3’te

verilmektedir;
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SERVQUAL FiZiKSEL CEVAP GUVEN | GUVENIRLIK | EMPATI | HiCBIRI
HAKKANIYET (Tangible) | VEREBILIRLIK | (Assurance) (Reliability) (Empathy)
(Responsiveness)

SURECSEL
(Procedural Justice) 23 503 83 222 0 0
DAGITIMSAL 0 19 195 47 0 0

(Distributive Justice)

ETKILESIMSEL 1 0 8 0 133 0
(Interactional Justice)
HiCBIiRi 31 0 0 0 0 0

Tablo 3: Hakkaniyet Teorisi ve SERVQUAL yaklagimina gore sikayetlerin

iliskilendirilmesi

Tabloda gerek Hakkaniyet Teorisi gerekse SERVQUAL yaklagimi
basliklarinda kodlanan sikayetlerinin yogun olarak kesistigi noktalar1 gérmek
miimkiiniidiir. Bunun yani sira sayica daha az olan sikayetleri yorumlarken dikkat
edilmesi gereken husus; 6rnegin Hakkaniyet Teorisinde Siire¢sel bir sorunun
SERVQUAL yaklagiminda Cevap Verebilirlik baslig1 altinda genel bir 6rtiismesi
goriinse bile sikayetin sekli ve igerigi ayn1 anda bagka bir SERVQUAL 6lcegini de
ilgilendirebilmektedir.

Genel olarak bakmak gerekirse; Hakkaniyet Teorisi altinda yer alan Siiregsel
Hakkaniyetin saglanmamasi1 SERVQUAL yaklasimina gére Cevap Verebilirlik ve
Giivenirlik bagliklarini etkilemektedir. Dagitimsal Hakkaniyet saglanmadiginda
SERVQUAL yaklagimina gére Giiven sorunu olusmakta ve algilanan hizmet kalitesi
sekteye ugramaktadir. Etkilesimsel Hakkaniyet saglanmadiginda ise SERVQUAL
yaklagimindaki Empati kavraminin etkilendigi gozlemlenmistir.

Siiregsel Hakkaniyet bilginin toplandigi ve islenmeye basladig1 andan ¢iktinin
yani sikayet sahibine bir cevabin verildigi toplam zamani gostermektedir (Goodwin,
Ross, 1990). Buna gore tiiketici aldig1 hizmete istinaden her miisteriye esit bir
yaklagimin bulunulduguna inanmak ve sikayetinin islenmesinin adil bir ¢ercevede
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yapilmasini beklemektedir (Homburg, Fiirst, 2005). Siire¢lerin esit olmamasi ve bu
farkli muamelenin miisteri tarafindan fark edilmesi ise firmalar sikayet ile kars1
karstya kalirlar (Tax, Brown, 1998). SERVQUAL yaklasiminda siire¢ konusu iki
baslik altinda incelenmistir. Buna gore Parasuraman ve arkadaslar1 (1988), firma
yetkilisinin tiiketiciye cevap verdigi siire, hizmeti verebilecek bilgi birikimine sahip
olabilmesi ve miisteriye yardimci olmak icin gosterdigi heves, Cevap Verebilirlik
olarak degerlendirilirken, tiiketicinin dogru yonlendirilmesi ve islemde verilen s6ziin
tutulmasi1 Giivenirlik basliginda incelenmistir. Buna gore her iki akademik
yaklagiminda algilanan hizmet kalitesi iizerinde, hizmet alim siiresi boyunca tiiketici
beklentisinin prosediirsel etkilerini gosterdigi gézlemlenebilir. Bunun yani1 sira
Siiregsel Hakkaniyetin saglanmamasi SERVQUAL yaklasimina gore Giiven sorunu
da uyandirabilmektedir. Stirecin adil olmadigini fark eden bir tiiketici, sadece
firmanin hizmet yeterliligi veya kalifikasyonunu sorgulamak yerine en kisa yoldan
biitiin glivenini kaybedip ¢6zliim aramaktan bile vazgecebilir.

Dagilimin yiiksek oldugu diger iki baslik Hakkaniyet Teorisi i¢in Dagitimsal
Hakkaniyet iken SERVQUAL yaklasiminda Giiven baghigidir. Dagitimsal
Hakkaniyet bireylerin mevcut durumlarina karsilik firma tarafindan ayni yaklagimi
gorme istegidir (Adams, 1965; Goodwin, Ross, 1990; Homburg, Fiirst, 2005). Yani,
aldig1 hizmetten sikayetgi olan bir birey kendisi ile ayni sikayete sahip bagka bir
bireye verilen tazminatin aynisin1 almalidir aksi takdirde algilanan hizmet kalitesinde
ve firmaya beslenen gliven duygusunda negatif bir etki goriilebilir (Goodwin, R0SS,
1990; Gilliland, 1993). SERVQUAL yaklasiminda Giiven baslig1 da tam bu konuya
deginmekte ve hizmet veren firmanin asli gorevlerinden birini miisteri giivenini
kazanmak olarak yorumlamaktadir (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1988).
Dagitimsal Hakkaniyet ile SERVQUAL yaklasiminda Giiven basliginin kesistigi
sikayetlerin biiyiik bir cogunlugunu geri 6denmesi s6z konusu olan aidatlarin
O0denmiyor olmasi olusturmaktadir. Tiiketicilerin kendilerini yasal koruma altinda
hissetmelerinden kaynakli bankalarin dogru yonlendirme yapmamasi veya bireylere
farkli tazminatlar teklif etmeleri tazminatta esitlik ilkesinin yikilmasina sebep
olmaktadir. Tiiketici nezdinde olusan bu gilivensizlik sikayete yol agmakta, firma

yetkililerinin bu konu {izerine mesai harcamalarina neden olmaktadir.

35



Sikayetlerin bir baska kesisim noktast bankalarin miisteriler ile yasadigi
iletisim sorununu isaret etmektedir. Bankalar miisteri ile siirekli etkilesim olan,
Ozellikle miisteri ihtiyacinin iyi analiz edilmesi gereken kurumlardir. Buna ragmen
calisan ile tiiketici arasinda yasanan iletisim problemleri sikayetlerin olusmasina
sebep olabilmektedir. Etkilesimsel Hakkaniyete gore, firma her miisterisine ayni ilgi
ve alakay1 gostermelidir (Smith, Bolton, Wagner, 1999). Kurulan iletisim dili nazik,
miisteriye yaklasim ise ¢alisanin kendini miisteri yerine koyarak islem yapmasini
gerektirmektedir (Tax, Brown, 1998). Coziim odakli kurulan iletisim, bir ¢ok sorunu
en basindan ortadan kaldirdig1 ve sikayetin dogru bir sekilde anlasilip ona gore
islenmesine biiyiik katki sagladigi i¢in sikayet yonetiminde énemli role sahiptir
(Homburg, Fiirst, 2005). SERVQUAL yaklasimina gore tiiketici ile kurulacak
iletisim sekli ayn1 Etkilesimsel Hakkaniyette bahsedildigi sekildedir. SERVQUAL
yaklagiminin Empati basligi, firma yetkilisinin kendini miisteri yerine koyup empati
yapmasini, ¢6ziim odakli ve saygili bir Uislup ile hareket etmesi gerekliliginden
bahsetmektedir (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1988).

Hakkaniyet Teorisi ve SERVQUAL yaklagim1 akademik literatiirde algilanan
hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde ¢ok sik kullanilan ve atif alan ¢aligmalara sahip olan
bir yerde durmaktadirlar. Fakat her iki ¢aligmanin birbirleri ile kesigsmesi ve
birbirlerini dogru orantili bir sekilde etkiledikleri ¢alisilmamistir. Bu ¢calismaya gore,
her iki alanin da birbirini ayni oranda etkiledigi ve birlikte diisiiniilebilecekleri
goriilmektedir.

Bankalara Oneriler

Calisilan veriler incelendiginde sikayetin yorumlanma kismi akademik bir
temele oturmaktadir. Sikayetin yapisal taslar1 anladiktan ve sikayet yonetim
stirecinin aksayan noktalar1 tespit edildikten sonra bankalarin sikayet yonetiminde
kullanabilecekleri bazi alternatif ¢6ziim 6nerileri sunulabilir.

Gelen sikayetlerin biiyiik bir boliimiinii telefon bankaciligi hizmetine
ulasamamak olusturmaktadir. Miisteri yogunlugunu karsilayamayan telefon
bankacilig1 ¢aligsanlari ister istemez tiiketicinin hizmet aliminda gecikmesine
sebebiyet vermektedirler. Telefon bankacilig1 hizmeti alimi sirasinda tahmini
bekleme siireleri sdylense bile bu siire ¢cogu zaman gergegi yansitmamakta ve tiiketici

tarafinda algilanan hizmet kalitesini diisirmektedir. Tiiketiciye tahmini bekleme
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stiresini sdylemek yerine o esnada bekleyen diger kullanicilar igerisinde kaginct
sirada oldugunu sdylemek, tiiketicinin bekleyecegi ortalama zaman konusunda daha
gercekei bir beklentiye girmesini saglayabilir. Ayrica telefon bankaciliginda fazla
yigilma olan zaman araliklarinda tiiketicinin aranmak istedigini belirtip goriismeyi
sonlandirmasi ve telefon bankacilig1 gorevlilerinin sirasi geldiginde sorun yasayan
tilkketiciyi aramasi algilanan hizmet kalitesini yiikseltebilir. Veri calisilirken Twitter
tizerinden sorununu ileten biitiin kullanicilarin direk mesaj yolu ile telefon ve isim
soyisim bilgilerinin istendigi ve sikayete verilecek cevaba istinaden banka
yetkililerinin tiiketiciye geri doniis yaptig1 gozlemlenmistir. Bu gézlem neticesinde
ayn1 yontemin telefon bankaciliginda da kullanabilme ihtimali var goziikmektedir.
Buna goére Hakkaniyet Teorisine gore yapilan siiregsel iyilestirmeler, SERVQUAL
yaklasimina gore Cevap Verebilirlik alt bagligin1 dogru orantili bir sekilde
etkilemektedir.

Veri incelenirken goze ¢arpan bir diger sikayet tiirii teslim edilemeyen kredi
veya banka kartlar1 oldugu gozlemlenmistir. Kartlarin teslim edilememe sorununu
ele alirken, bu kartlarin bagka bir sahsa teslim edilmesinin miimkiin olmadigini, direk
kart sahibi kiginin yetkiliden teslim almas1 gerektigini hatirlamakta fayda vardir.
Kartin basim siirecinin sona erip, kurye teslimatina teslim edildigi siireg tiiketiciye
bildirilse bile, banka yetkilileri veya kurye sistemi kartin takip numarasini
verememektedir. Oysa teknolojinin gelismesi neticesinde giinliik hayatin hemen her
yerinde kullanan barkod sistemleri ile bu kartlarin takibi tiiketici tarafindan da
rahatlikla yapilabilmelidir. Kargo firmalarinin kullandig: takip numarasi sisteminin
kart teslimatlarinda kullanilmiyor olusuna istinaden bir de teslimat siireleri
uzadiginda tiiketicinin aldig1 hizmete giivenmek konusunda ciddi sorunlar yagadigini
ve bu konuda sikayetini dile getirdigini verilerden de gérmekteyiz. Yapilacak bu
tyilestirmeler Hakkaniyet Teoremine gore Siire¢sel Hakkaniyet bagliginda iyilestirme
yaratirken SERVQUAL yaklasimina gore Glivenirlik ve Cevap Verebilirlik
basliklarin1 dogru orantili etkilerken diger basliklar: etkilemedigi gozlemlenebilir.

Kart aidatlarinin tiiketiciye geri 6denmesi hakkindaki yasa onaylandiktan
sonra gerek basin organlari, gerekse sosyal mecralar {izerinde bu olay fazlaca dile
getirilmistir. Buna istinaden tiiketiciler hizmet aldiklar1 bankalara haklar1 olan

tazminatlarin geri 6denmesini talep etmeye baslamiglardir. Banka yetkililerinin konu
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hakkinda yetersiz yonlendirmeleri veya yasaya ragmen kart aidatin1 hakli géstermeye
calismalari sikayetin boyutunu biiytitmiistiir. Ekonomik kaygi altinda yapilan bu
hareket tiiketici nezdinde kandiriliyor hissiyati yaratmis ve konu hakkinda
sikayetlerin sayis1 bir hayli fazlalasmistir. Oysa sikayet yonetiminde inceledigimiz
Hakkaniyet Teorisi ve SERVQUAL yaklasimi bu tip seffaf olmayan iletisim seklini
kesinlikle kabul etmemekle birlikte, yine ayn1 akademik alt yap1 tazminat ¢iktisinin
esit olmas1 gerektigini de siklikla dile getirmektedir. Sikayet verilerinde maalesef
bankalarin bu seffaflif1 segmek ve tiiketiciye izlemesi gereken adimlar1 séylemek
yerine, dolayl1 yollarla siireci uzatmaya calistig1 goriilmiistiir. Bu yaklagim ile de
algilanan hizmet kalitesinde negatif yonlii bir tiiketici hareketi oldugu
gbzlemlenmistir. Hakkaniyet Teorisi altinda yer alinan Dagitimsal Hakkaniyet bu
konu ve benzerleri iizerinden 6rnek vermektedir. Dolayisiyla bu sorunun ¢6ziime
kavusturulmasi1 Dagitimsal Hakkaniyeti arttirirken SERVQUAL yaklagiminda ayn1
konunun incelendigi Gliven baslig1 dogru orantili bir iyilestirme gosterir.

Tiiketicisi ile siklikla iletisim halinde olan bankalar, zaman zaman firma
yetkililerinin iletisim yeteneklerinin sinirli olmasindan kaynakli sorunlar
yasamislardir. Veriler 1s181inda bu sikayetlerin aslinda ¢ok kiigiik bir problem hatta
sadece ufak bir yardim i¢in banka ile iletisime gegen bireyin, firma yetkilisi
tarafindan kaba bir tutumla karsilagmasi ile sikayetin biiylidiigi hatta tiiketicinin
hakarete ugradigini dile getirerek bir ¢ok baska tiiketiciyi de markaya kars1 olumsuz
etkileme ihtimalini meydana getirmistir. Ozellikle bankalarin sikayet yonetimini
karsilayacak personelin iletisim egitimlerinin kusursuz verilmesi gerekmektedir.
Siirecleri inceledigim; Hakkaniyet Teorisi, Etkilesimsel Hakkaniyet konusunda,
SERVQUAL yaklasimi ise Empati basliginda tiiketici ile kurulmasi gereken iletisim
seklinin esaslarin1 dile getirmektedirler. Incelenen her iki akademik temele bakilirsa
iletisim alaninda yapilan her iyilestirme dogru orantil olarak etkilenmektedir.

Bankalarin sikayetleri sadece ¢oziilmesi gereken bir konu olarak gérmek
yerine, sikayetin o organizasyonda yaratacagi inovatif ¢oziimlere odaklanmas ile
hizmet kalitesinin yiikselmesi ve miisteri odaklilik sdyleminin giiclendirilmesi

mumkin olabilir.
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Arastirmanin Kisitlar

Yapilan ¢calismanin kalitatif olmas1 sebebi ile veriler yoruma agik ve kisiden
kisiye farklilik gosterebilir niteliktedir. Veri okumasi bir ¢cok kez tekrar edilse,
okuma yaparken sikayet alanlar1 dallara ayrilsa ve kodlama sablonlar1 olusturulsa
bile belirli bir sikayetin baska bir bireyde yaratacagi algi ve kodlama sekli bambaska
olabilir.

Calismanin sosyal medya iizerinde kapali bir toplum olmayan Twitter’da
yapilmasi bir diger handikaptir. Sosyal medyada goriilen gruplar genel olarak
olusturduklari toplulukta cesitli kisilik 6zellikleri sergilerken, Twitter kullanicilarinin
kendi profilleri tek tek incelenmemis ve kisilik durumlart ile ilgili yorumlar bu
calismaya dahil edilmemistir. Buna gore kullanicinin hayata bakisi ile birlikte
incelenecek sikayet bambagska sonuglar verirken, bankanin miisterisine yaklagimi
konusunda da bir fikir edinilmesine yardimci olabilirdi.

Calismanin kalitatif olmasi ile birlikte bir hakem heyeti tarafindan
incelenmemis olmasi ¢alismanin zayif olan yonlerinden bir digeridir.

Hakkaniyet Teoremi ve SERVQUAL yaklasimi incelenirken alt basliklarinin
Tiirk¢e karsiliklarinin net bir Tiirkge literatiire sahip olmuyor olmusu, o kelimenin es
anlamlarinin da ¢evirilebilecegini gosterir. Bu durumda ayni basligin es anlamli bir
ceviri ile ele alindig1 ¢aligma sonuglari bu ¢aligmanin sonuglarina gore farklilik

gosterebilir.

fleriki Calisma Onerileri

Calismay ilerleyen siirecte gelistirmek icin sikayet yapan kullanicilarin
sikayetleri dile getiris siddetleri (reaksiyonlar1) yazim sekillerine gore
6l¢eklendirilebilir. Bunun i¢in kullanicilarin profilleri incelenip, sosyal medyada
olusturdugu kisilik ¢6ziimlenmeye ¢alisilabilir. Bu sayede secilecek kullanicilarin
sikayeti soylerken gosterdikleri reaksiyonlarin anlamlandirilmasi, 6rnegin ¢ok sert
gibi goriinen bir sikayetin sadece o kisinin sosyal medyada olusturdugu kisilikten
kaynakli oldugu anlagilabilir.

Ileriki calismalarda sadece sikayet degil, sosyal medya iizerinden gelen
sikayet ve Onerilerin bu sektor i¢in olusturdugu inovasyon onerileri ele alinabilir.

Kullanicilarin yasadigi her problem aslinda bir yenilik gerekliligini isaret ettigi gibi,
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marka ile iletisim kurup fikirlerini dile getirmek isteyen kullanicilarin oldugu
gbzlemlenmistir. Bu kullanicilarin yarattigi etki bagka bir calismanin baglangici
olabilir.

Sosyal medya iizerinden yapilan bu sikayetlerin telekomiinikasyon firmalari,
beyaz esya treticileri, servis saglayicilart ve e-ticaret siteleri gibi bir ¢ok farkli
sektorde uygulanmasi ve bu kalitatif yaklagimin bagka ¢alismalarda da

degerlendirilmesi miimkiindiir.
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