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RESTORAN iSLETMELERINDE TUKETICILERIN KARSILASTIGI HIZMET
HATALARI VE TELAFISi

Hizmet isletmeleri i¢in hizmet sunumunu ilk seferde hatasiz olarak
gerceklestirmek arzulanan bir hedef olsa da, hizmetlerin benzersiz yapilart nedeniyle bu
hedefe ulasmak oldukca zor olmaktadir. Isletmeler hizmet hatalar1 sonucunda meydana
gelen miisteri tatminsizligini, etkili hizmet telafisi stratejileri uygulayarak gidermeye ve
miisterilerin olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunma, isletmeden hizmet almayi
birakarak baska hizmet igletmelerini tercih etme veya sikdyet etme gibi isletmeyi
olumsuz etkileyecek olas1 davraniglarini 6nlemeye calismaktadirlar. Bu tez ¢alismasinin
amaci, hizmet telafisi tatmininin Onciilleri ve ardillarindan olusan teorik bir model
onermek ve bu modeli test etmektir. Calismanin 6zel hedefleri ise algilanan adalet
boyutlarmin (dagitim adaleti, siire¢ adaleti, etkilesim adaleti) telafi tatmini lizerindeki
etkisini ve hizmet telafisi tatmininin misterilerin telafi tatmini ardillar1 (olumsuz
agizdan agiza iletisim, degistirme niyeti ve sikayet etme niyeti) lizerindeki etkilerini,
sosyal kaygmin telafi tatmini ve sikdyet etme niyeti arasindaki iliski {izerinde
diizenleyici etkiye sahip olup olmadigini restoran sektoriinde yapilacak bir ¢alisma ile
test etmektir. Calismada yer alan modeli test etmek i¢in 467 kisiden toplanan veriler
PLS-SEM yapisal esitlik modelleme ile test edilmistir. Arastirmanin sonuglar1 dagitim
ve etkilesim adaletinin telafi tatmini iizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu, telafi
tatmininin ise olumsuz agizdan agiza iletisim, degistirme niyeti ve sikayet etme niyeti
tizerinde olumsuz etkiye sahip oldugunu, sosyal kaygmin da telafi tatmini ve sikayet
etme niyeti arasindaki iliskiyi diizenleyici rol oynadigini géstermektedir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet Hatas1, Hizmet Telafisi, PLS-SEM, Yapisal Esitlik
Modelleme, Sosyal Kaygi
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SERVICE FAILURE AND RECOVERY ENCOUNTERED BY CONSUMERS IN
RESTAURANTS

Although it is a desired aim for service firms to provide service delivery without
any failure, it is very difficult to achieve this goal due to the unique characteristics of
services. Companies try to eliminate customer dissatisfaction caused by service failures
by applying effective service recovery strategies and to prevent possible behaviors of
customers that may negatively affect the company such as negative word of mouth,
switching to other service providers or complaining. The aim of this study is to propose
and test a theoretical model consisting of the antecedents and outcomes of recovery
satisfaction. The specific objects of the study are to test the effects of perceived justice
dimensions’ (distributional justice, procedural justice, interactional justice) on recovery
satisfaction and the effects of recovery satisfaction on negative word of mouth,
switching intentions, complaining intentions and the moderator effect of social anxiety
on the relationship between recovery satisfaction and complaining intention at a
restaurant setting. In order to test the model in the study, data collected from 467
individuals and tested by PLS-SEM structural equation modeling. The results show that
both distributional and interactional justice have a positive effect on recovery
satisfaction. The results also indicate that recovery satisfaction has a negative effect on
negative word of mouth, switching intention and complaining intention. Finally, social
anxiety is found to moderate the relationship between recovery satisfaction and
complaining intention.

KeyWords: Service Failure, Service Recovery, PLS-SEM, Structural Equation
Modeling, Social Anxiety
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GIRIS

Rekabetin olduk¢a yogun yasandigi gliniimiiz diinyasinda, akilda kalici hizmet
deneyimleri sunmak hizmet isletmeleri icin rekabetci avantaj kaynagidir. Rekabette
kendilerini stratejik olarak farklilagtirmak isteyen hizmet isletmeleri, miisteri
deneyimlerini  zenginlestirmek icin giderek daha fazla yenilik¢i yOntemler
aramaktadirlar. Zenginlestirilmis miisteri deneyimlerinin daha hatirda kalici ve daha
etkili olarak misterilerin isletmeye daha fazla baglilik gostermesini saglayacagi
diisiiniilmektedir. Temel hizmet ciktilar1 belirli bir fiyat karsiliginda karsilandiktan
sonra, hizmet isletmelerinin farklilagmasini saglayan ana unsurlardan bir tanesi miisteri
deneyimleridir. Kisisel deneyimler miisteri tatminini, miisteri tatmini de miisteri
baglihigini saglayarak hizmet isletmelerinin karlilhik ve biiyiime gibi hedeflerini

gergeklestirmesinde yardimel olmaktadir (Dixon ve Victorino, 2019: 49).

Miisterilerini Oonemseyip onlara deger veren, onlara {iistiin hizmet saglayan
isletmeler miisterilerine yiiz yiize, telefonda veya internet iizerinden yeterince ilgi
gostermeyip deger vermeyen rakiplerine oranla daha olumlu finansal sonuglar elde
etmeye baglamiglardir. Boylece miisteri tatmini oranlarim1 hizla yiikselterek miisteri
baglilig1 saglamislar ve onlarla uzun donemli iliskiler kurarak karlarini arttirmislardir.
Arastirmacilar da basarili hizmet isletmelerinin daha diisiik pazarlama maliyetleri ile
karsilastiklarini, lizglin ve sikayette bulunan miisteri sayisinin azaldigin1 ve miisterilerin
bu isletmelerle tekrar is yapmaya goniillii olduklarini fark etmislerdir. Tiim bunlara ek
olarak isletme personelinin de daha mutlu oldugu, personel devir hizinin daha da
azaldig1 ve c¢alisanlarin is tatminlerinin de arttigi anlagilmistir (Anderson ve Zemke,

2003: vi).

Isletmeler miisterilerini elde tutmak icin onlara kaliteli hizmet sunmalidirlar.
Bununla birlikte tiim miisteriler i¢in %100 miisteri tatmini elde etmek isletmeler igin
gercekei bir hedef degildir. Cesitli sebepler yiiziinden tatminsizlik yasayan miisteriler
her zaman mevcuttur. Miisterilerin neden tatminsizlik yasadigini zamaninda
belirleyebilmek ve bunu gidermek icin ¢abalamak miisterileri elde tutabilmek igin
hayati 6nem tasimaktadir (Fornell ve Wernerfelt, 1987: 338). Tiiketici tatmini genel

olarak tekrarlanan satiglarin, olumlu agizdan agiza iletisimin ve tliketici baghiliginin



onemli bir belirleyicisi oldugu varsayildigi ic¢in pazarlamacilar agisindan oldukca
onemlidir. Tatmin de tiliketiciler i¢in sinirli kaynaklarla ¢esitli ihtiyaclarin olumlu bir

sekilde giderilmesi agisindan 6nem tasimaktadir (Bearden ve Teel,1983: 21).

Tiiketicilerin hizmet hatalariyla karsilastiklar1 zaman tiiketim niyetlerini
korumalarin1 saglamak ve sikayetlerini azaltarak olumsuz tepkilerini minimuma
indirmek hizmet sektorii yonetiminde olduk¢a dnemli bir yer tutmaktadir. Hizmet hatasi
sonucunda etkili bir telafi stratejisi uygulanmadigi zaman, hayal kirikligina ugramis
misteriler igletmeye c¢esitli yollardan zarar verebilirler. Her ne kadar hizmet
hatalarindan kaginmak sektoriin 6nceligi olsa da, gerceklesen hizmet hatalarindan sonra
olusan olumsuz tepkileri azaltmak da aktif bir strateji olarak degerlendirilmelidir (Lin

ve Lee, 2019: 245-246).

Hatasiz  hizmet saglayabilmek tiim isletme yoneticileri ve hizmet
pazarlamacilarmin arzuladigi bir hedef olsa da, hizmetlerin 6zelliklerinden dolay1 ¢esitli
hizmet hatalariyla karsilagsmak hizmet endiistrisinde oldukg¢a yaygindir. Bu nedenle
tiiketiciler hizmet sunumuyla ilgili hatalar1 olduk¢a sik deneyimlemektedir. Bunun
sonucunda da hizmet hatas1 ve kotii hizmet telafileri miisterilerin hizmet isletmelerini
terk etmelerinde Onemli rol oynamaktadir. Bununla birlikte arastirmacilar, hizmet
sunumundan mutsuz olan miisterilerle uzun vadeli iliskiler insa etmek icin etkili hizmet
telafisi stratejileri uygulamanin ¢ok onemli bir faktér oldugu sonucuna varmiglardir
(Weun vd, 2004: 133). Hizmet isletmeleri arasinda kazananlar olarak nitelendirilen,
sunduklar1 hizmetlerle ilgili ¢ok iyi sohrete sahip olan isletmelerin hizmet tasarimi ve
sunumuyla ilgili her bir detaya ¢ok fazla 6nem verdikleri goriilmektedir. Bu isletmeler
hizmet sunumu esnasinda bir hizmet hatasi meydana gelmisse, bunu telafi etmek i¢in de
oldukca yogun c¢aba harcamaktadirlar. Disney, Marriott ve American Express gibi
hizmet isletmeleri detaylara ¢ok fazla 6nem verdikleri i¢in, sagladiklar1 hizmetler bazi

miisteriler tarafindan sanat olarak nitelendirilmektedir (Bell ve Zemke, 1987: 32).

Hizmetlerin planlanmasinda, sunulmasinda ve tiiketilmesinde insan unsurunun
yogun bir bicimde yer almasindan dolay1, hizmetlerin miisterilere ulastirilma siirecinde

hizmet hatalarimin meydana gelmesine neden olan bir¢ok unsur bulunmaktadir.



Hizmetler siklikla basarisiz bir sekilde planlanabilmekte, hizmeti sunanlar yetersiz
egitim alabilmekte, ¢alisanlar hizmeti sunarken ihmalkar davranabilmekte, hizmeti alan
tiikketiciler hizmetten ne bekleyeceklerini veya hizmet sunumuna ne tepki vereceklerini
bilmeyebilmektedirler. Biitin bu bahsedilen unsurlar hizmetin kotii bir sekilde
sunumuna ve hizmet hatalarina sebep olabilmektedir (Gilmore, 2003: 21). Tiiketiciler
bir hata karsisinda sikayet etmemeyi sectiklerinde, olumsuz hizmet deneyiminin telafi
edilme sansin1 ortadan kaldirabilir, hizmet saglayicisinin neleri eksik ya da yanlis
yaptiginin farkina vararak bu hatalar1 diizeltme sansini engelleyebilir ve isletmelerin
sikayetlerle 1ilgili daha fazla veri toplayarak bunlar1 isletmenin faydasi igin

kullanmalarina engel olabilirler (Bearden ve Teel, 1983: 22).

Smith vd. (1999) bir hizmet hatas1 ve telafisiyle kars1 karsiya kalma durumunu;
bir hizmet hatasinin tetikledigi, miisteri ve isletme arasinda ekonomik ve sosyal bir
etkilesime neden olan ve bunun sonucunda da miisteriye bir sonug iletilen bir dizi
olaylar zinciri olarak tanimlamislardir. Bu olaylar zinciri, hizmet hatas1 yiiziinden bir
kayip deneyimlemis olan miisteriye, yasanan kaybi hizmet telafisi sunmaya c¢alisarak
kazanca ¢evirmeye calisan isletmenin telafi cabalari olarak goriilebilir (1999: 357).
Miisteriler, hizmetin yetersiz oldugu ya da beklentilerine cevap veremedigi zaman
hizmet hatas1 deneyimi yasarlar. Hizmet sunumunun uzun siire beklenmesi, kaba ya da
ilgisiz ¢alisan davraniglari, faturalamada yasanan hatalar veya kotii tamir edilen iirtinler
hizmet hatalarina 6rnek olarak gdsterilebilir. Hizmet telafisi stratejileri; hizmet hatasina
cevap olarak hizmet saglayicilari tarafindan gergeklestirilen eylemlerdir. Hizmet telafisi,
mevcut miisterileri elde tutabilmek ve miisteri bagliligi elde etmek icin kritik dneme

sahip bir unsur olarak goriilmektedir (Harrison-Walker, 2019: 376).

Isletmelerin islerini en iyi sekilde yapmalarma karsin, mutsuz miisteriler
kacinilmaz bir gergek olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ucaklar bazen gec¢ kalmakta,
restoranlardaki yemekler her zaman miikemmel bir sekilde pismemekte, otel personeli
bazen miisterilere karsi kayitsiz kalabilmekte, hatta kotii davranabilmektedir. Ote
yandan bazi miisteriler hizmetle ilgili tiim detaylarin ¢ok iyi olmas1 halinde dahi mutlu
olmayabilirler. Isletmeler bdyle durumlarda kayitsiz kalmay tercih eder ya da bu tiir

durumlar1 giinliik hayatin bir parcast olarak goriirlerse, kendilerini basarisizliga



mahk(m edebilirler. Miisteriler, sorunlartyla samimi bir sekilde ilgilenen ve sorunlarina
¢Oziim saglamak ic¢in ¢aba gOsteren isletmelere karst onlart baghiliklariyla
odiillendirebilmekte, diger yandan kendilerine ve sorunlarina karst kayitsiz kalan
isletmeleri ise cezalandirabilmektedirler. Hizmet isletmeleri miisteri sikayetlerini
dinlemeli, hizmet hatalarin1 gidermeli ve etkili hizmet telafisi yonetimi sistemleri
gelistirerek ve uygulayarak gelecekteki hizmet hatalarini minimize etmeye
caligmalidirlar. Mutsuz miisterileri tekrar kazanmanin yolu, hizmet hatalarin1 6nleyici
proaktif Onlemler alip hizmet hatalarin1 miimkiin oldukc¢a azaltmak ve isletme
personelini hizmet hatalar1 meydana geldiginde onlar1 diizeltecek etkili hizmet telafisi

araglariyla donatmaktan gegmektedir (Hoffman ve Bateson, 2010: 346).

Gelismis ve gelismekte olan iilkeler incelendiginde, tarim ve sanayi sektdrlerinin
son yillarda ekonomiye olan katkilarinin azaldig1 goriilmekteyken, hizmet sektoriiniin
ise ekonomiye olan katkisinin giderek artmakta oldugu goriilmektedir. Diinya
bankasinin 2019 yil1 verileri incelendiginde Amerika Birlesik Devletleri, Avrupa Birligi
iilkeleri ve Diinya genelinde hizmet sektoriiniin gayrisafi yurtici hasilaya katkilari
sirastyla %77.4, %65.5 ve %61.2 olarak hesaplanmigtir. Tiirkiye’de ise hizmet
sektorlinlin gayrisafi yurti¢i hasila lizerindeki pay1 %55.9 olarak goriilmektedir. Calisan
kadin ve erkek niifusun hizmet sektoriindeki oran1 da azimsanmayacak boyutlara
ulagmistir. Diinya Bankasi’nin 2020 yili verilerine goz atildiginda, Amerika Birlesik
Devletleri’nde ¢alisan kadin niifusun %91’inin, ¢alisan erkek niifusun ise %69 unun
hizmet sektoriinde yer aldiklar1 goriilmektedir. Bu oranlar Avrupa Birligi iilkelerinde
calisan kadin niifus i¢in %84 ve calisan erkek niifus i¢cin %60, Diinya genelinde ise
calisan kadin niifus i¢in %59 ve ¢alisan erkek niifus i¢in ise %45 olarak hesaplanmistir.
Tirkiye’de ise bu oranlar ¢alisan kadin ve erkek niifus i¢in sirasiyla %59 ve %54 olarak
goriilmektedir. Yine Diinya Bankasi verilerine gore hizmet sektoriiniin diinya
genelindeki biiylikliigiiniin 48.5 trilyon dolart astig1 belirtilmektedir. Tiim bu veriler,
caligan niifusun ¢ogunlugunun hizmet sektoriinde gérev yaptigini ve hizmet sektoriiniin
artan Onemini g6z Oniine sermektedir (https://worldbank.org, Erisim Tarihi:

20.09.2020).



Restoran sektorii gerek turizm sektoriiniin onemli bir parcasi olmasi, gerekse
bireylerin gelir ve bos vakitlerinin gegmise kiyasla artmasi sayesinde disarida yemek
yemek icin daha fazla zaman ve para harcamaya niyetli olmalar1 nedeniyle hizmet
sektorii i¢inde oldukc¢a 6nemli bir yer tutmaktadir. Tiiketicilerin disarida yemek yeme
aliskanliklarinin artmasi ve turizm sektoriiniin de gelismesiyle birlikte Tiirkiye’de 2008
yilinda 150 bin civarinda olan restoran sayisinin giiniimiizde 600 bini ge¢mis oldugu
diisiiniilmektedir. Tiikketim harcamalarinin ¢ok biiyiikk bir kismi1 gida tiiketimlerine
ayrilmaktadir. Ev dis1 tiiketim harcamalarinin %62’sinin gida sektdriinde yapildigi ve
bu sektdrdeki harcamalarin %56’sinin  da restoranlarda yapildigi saptanmistir
(https://tavakvakfi.org, Erisim Tarihi: 14.05.2020). IPSOS’un yaptig1 bir arastirmada ise
tiketicilerin %13’linlin eve siparis vermeyi tercih ettikleri, %18’inin restoranlara
ugrayarak gel al hizmetinden yararlanip, yemeklerini evlerine gotiirerek evlerinde
yemeyi tercih ettikleri, %69’unun ise restoranlarda yemek yeme deneyimini tercih
ettikleri belirtilmistir (https://www.ipsos.com/tr, Erigsim Tarihi: 14.09.2020). Deloitte ve
Tiirsab tarafindan hazirlanan iki ayri raporda 2019 yilinda yaklagik 125 milyar TL
ekonomik hacim yaratan ve Tiirkiye turizm sektorii gelirlerinin yiizde 20’sini saglayarak
tilkemizde olduk¢a 6nemli bir yere sahip olan restoran sektdriinde, insan unsurunun
yogun olarak yer almasi nedeniyle hizmet hatalar1 ile sik¢a karsilasilmaktadir

(https://www?2.deloitte.com/tr; https://www.tursab.org.tr, Erisim Tarihi: 24.09.2020).

Isletmeler icin sifir hizmet hatasi gercekci bir hedef olmamakla birlikte,
meydana gelen hizmet hatalarina miidahale ederek basarili hizmet telafisi uygulamalari
gergeklestirmek, tatminsizlik yasayan miisterileri tekrar tatmin olmus hale getirmek ve
isletme icin olumsuz sonuglar dogurabilecek davranislar sergilemelerini Onlemek
isletme yoneticileri i¢in daha gergeklestirilebilir hedefler olarak goziikmektedir. Hizmet
hatas1 ile karsilasan ve bu hatalarin telafi edilmedigini goéren miisteriler isletmeyi
degistirme veya olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunarak yasadiklari olumsuz
deneyimleri diger tiiketicilerle paylagsma yoluna gidebilirler. Yapilan bir arastirmaya
gore tiiketicilerin yilizde 88’1 aile ve arkadas ¢evreleri tarafindan yapilan degerlendirme
ve tavsiyelerin bir restorana gitme Kkararlarin1 etkiledigini ifade etmislerdir
(https://pos.toasttab.com, Erisim Tarihi: 14.05.2020). ingiltere’de gerceklestirilen baska

bir aragtirmaya gore ise tiiketicilerin %67’si agizdan agiza iletisimin kararlarini



etkiledigini  belirtmislerdir. Restoran sektorii tiiketiciler tarafindan, yapilan
degerlendirmelerin en ¢ok okundugu sektor olarak belirtilmistir. Aragtirmaya katilan
tiikketicilerden yiizde 33’{inden fazlasi, degerlendirme sitelerinde dort yildizin altinda
puani olan restoranlarda yemek yemeyeceklerini belirtmislerdir. Her 8 miisteriden bir
tanesi de yemek deneyiminden sonra sosyal medyada paylasim yapacagini sdylemistir
(https://www.reviewtrackers.com/blog/restaurant-social-media-statistics;

https:paymentsense.com, Erisim Tarihi: 14.09.2020)

Hizmet hatas1 ve telafisi kapsaminda pazarlama literatiiriinde pek deginilmeyen
ancak hizmet hatas1 ve telafisi agisindan 6nemli oldugu diisliniilen bir kavram da sosyal
kaygidir. Amerikan Psikiyatri Birligi’nin yaptig1 tanima gére sosyal kaygi/sosyal fobi;
sosyal etkilesim ve sosyal performans igeren veya bagkalari tarafindan incelenme
olasilig1 olan durumlardan siirekli olarak korkma olarak tanimlanmistir. Bu korkular da
sosyal kaygiya sahip bireyleri topluluk oniinde konusma yapma, yeni insanlarla
tanigma, yetkili kisilerle goriisme gibi davraniglardan kaginma yoOniinde motive
etmektedir (Rapee ve Heimberg, 1997: 741; Davila ve Beck, 2002: 428; Schreiber vd,
2015: 158). Sosyal kaygi insanlarin yasam kalitelerini diisiiren ve ciddi zararlar
verebilen bir olgudur. Sosyal kaygi seviyesi yiiksek olan insanlar depresyon, madde
bagimlilig, kisitli sosyallesme ve kariyerlerinde zorlanma gibi ¢esitli durumlarla
karsilagabilmektedirler (Rapee ve Heimberg, 1997: 741; Halls vd, 2015: 38). Yiiksek
sosyal kayg1 diizeyine sahip bireyler diisiik sosyal kaygi diizeyine sahip bireylere gore
sosyal ve degerlendirilmeye miisait durumlarda genellikle daha fazla psikolojik tepkiler
vermekte, daha fazla olumsuz diislinceye sahip olmakta ve daha fazla kacinmaya

yonelik davraniglar sergilemektedirler (Rapee ve Heimberg, 1997: 750).

Sosyal kaygi ve sosyal kayginin insan davraniglar1 tizerindeki etkileri ile ilgili
literatiirde yapilan caligmalar mevcut olsa da, ilgili yazinda sosyal kayginin telafi
tatmini ve sikdyet etme niyeti arasindaki iligkiyi diizenleyici etkiye sahip olup olmadig:
ile ilgili yapilmis herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Sosyal kaygi diizeyi yiiksek
olan kisiler diger insanlardan uzak durmaya ve onlarla herhangi bir sekilde etkilesime

gecmekten kaginmaya galistiklart i¢in, herhangi bir hizmet hatas1t meydana geldiginde

" Social Anxiety kavraminin Tiirkce karsilig1 olarak kullanilmustir.
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bu hatay1 isletme personeline veya yetkilisine iletmekten kaginma olasiliklar1 yiiksek
olacaktir. Isletme personeli meydana gelen hatay: kendiliginden fark etmeyip bu hatay1
telafi etmedigi slirece miisteri biiylik olasilikla tatminsizlik yasayacak ve bu
tatminsizligi de dogrudan iletmek yerine kendisine yakin gordiigii arkadas ¢evresi veya
ailesine bahsedecek, ya da sosyal medya veya internet ortaminda anonim bir kimlik

altinda bu hatadan bahsederek restoran isletmesini zarara ugratabilecektir.

Bu caligsma, restoran sektoriinde yasanan hizmet hatalarindan sonra miisterilerin
hizmet telafilerinden tatmin olmalarini etkileyen Onciillerin telafi tatminine etkilerini ve
etki biiyiikliiklerini, telafi tatmininin de telafi tatmini ardillar tizerindeki etkilerini tespit
etmeyi ve restoran yoneticilerine strateji Onerilerinde bulunmayir amaclamaktadir.
Ayrica sosyal kayginin telafi tatmini ve miisterilerin sikayet etme niyetleri arasindaki
iliskide diizenleyici etkiye sahip olup olmadiginin incelenmesi de ¢aligmanin amaglari

arasidadir.

Bu doktora tez ¢alismasinda oncelikle yerli ve yabanci yazindan yararlanilarak
hizmet hatasi ve telafisi ile ilgili konular arastirilmis ve teorik bir alt yap1 hazirlanmistir.
Calismada yer alan teorik g¢erceve iki ayr1 boliim altinda toplanmistir. Calismanin
birinci boliimiinde hizmet ve hizmet pazarlamasi kavramlari ele alinmistir. Bu béliimde
ilk 6nce hizmet ve hizmet pazarlamasi ile yakindan iligkili kavramlar agiklanarak
hizmetlerin 6zellikleri, giinlimiizdeki ©6nemi ve hizmet kalitesi gibi kavramlar
incelenmistir. Calismanin ikinci boliimiinde hizmet hatasi1 ve hizmet telafisi kavramlari
tanmitilarak bu kavramlarla ilintili teorilerden bahsedilmistir. Son olarak da arastirma
modeline dayanak olan hizmet telafisi tatmini onciilleri ve hizmet telafisi tatmininden
sonra ortaya c¢ikan ardillarin agiklanmasma yer verilmistir. Calismanin iglincii
boliimiinde hizmet hatas1 ve hizmet telafisi ile ilgili yazinda yer alan algilanan adalet ve
telafi tatmini ile ilgili ¢alismalarin incelendigi literatiir incelemesi yapilmistir.
Calismanin dordiincii ve son boliimiinde hizmet telafisi tatminini etkileyen onciillerin ve
telafi tatmininden sonra meydana gelen ardillarin belirlenmesine yonelik yapilan
arastirma yer almaktadir. Bu bdliimde arastirma metodolojisi ile ilgili bilgiler
verilmektedir. Arastirma modeli ve hipotezler ile arastirmada kullanilan analiz

teknikleri detayli olarak agiklanmigs ve boliimiin sonunda elde edilen bulgular



yorumlanarak bu bulgularin restoran sektoriinde nasil degerlendirilebilecegi konusunda

onerilerde bulunulmustur.



BiRINCi BOLUM
HIiZMET PAZARLAMASINDA TEMEL KAVRAMLAR

Bu bodliimde hizmet pazarlamasinda temel kavramlardan bahsedilerek
giinimiizde 6nemi giderek artan ve c¢alismanin temelini olusturan hizmetlerin ve

hizmetle ilgili unsurlarin daha iyi anlagilmasina gayret gosterilmistir.

1.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmetler, insanlar ve makineler tarafindan insan gayreti ile {iretilen ve
tiiketicilere direkt olarak fayda saglayan fiziksel olmayan iiriinler olarak tanimlanabilir
(Kog, 2015: 21). Hizmetler; satisa sunulan, esasen maddi olmayan ve hicbir seyin
miilkiyeti ile sonuglanmayan aktiviteler, faydalar veya tatminlerden olusan bir {iriin
bicimidir (Armstrong vd, 2017: 278). Kotler ve Keller (2011) hizmeti; bir tarafin
digerine sundugu, temel olarak fiziksel olmayan ve alic1 tarafa bir seyin sahipligini
kazandirmayan degisimler olarak tanimlamaktadir. Hizmetin {iretimi fiziksel bir {iriine
bagli olabilir ya da olmayabilir. Giderek artan bir sekilde imalatgilar, dagiticilar ve
perakendeciler kendilerini rakiplerinden farklilagtirmak adina katma degerli hizmetler
saglamakta veya miikemmel miisteri hizmetlerine sahip olmaktadirlar. Sadece hizmet
ireten birgok igletme miisterilerine ulasabilmek i¢in internetten faydalanmakta, bunlarin

bir kismi1 da sadece internet lizerinden hizmet sunmaktadir (2011: 356).

Hizmet isletmeleri oldukca cesitlilik gostermektedir. Hiikiimetler; mahkemeler,
is bulma kurumlari, hastaneler, askeriye, polis istasyonlari, itfaiyeler, postaneler ve
okullar gibi kurumlar araciligi ile halka hizmet sunmaktadir. Kar amaci giitmeyen ¢esitli
0zel isletmeler; miizeler, hayir kuruluslari, camiler ve kiliseler, kolejler, ¢esitli vakiflar
ve hastaneler araciligiyla hizmetler sunmakta, temel amaci kar elde etmek olan
isletmelerden bazilar1 da havayollari, bankalar, sigorta sirketleri, danigmanlik firmalari,
eglence ve telekomiinikasyon, emlak¢ilik gibi ¢esitli hizmetler sunmaktadirlar (Kotler

ve Armstrong, 2012: 236).

Bir¢gok imalat igletmesi ve iiriin temelli isletme biiyiiyebilmek icin kendilerini

rakiplerinden farklilastirmak zorundadir. Yakin zamanda yapilan bir arastirma



sonucunda imalat igletmeleri yoneticilerinin dortte iicliniin rekabet edebilmek icin
hizmetleri gelistirmenin kilit rol oynadigini, yarisindan fazlasinin ise hizmetleri bir kar
merkezi olarak kullanmay1 diisiindiikleri belirtilmistir. Yoneticilerin burada bahsettigi
hizmetler iiriin garantisi, tamir hizmetleri ve satis sonrasi bakim gibi unsurlar olmayip,
varlik yonetimi ve damigsmanlik gibi daha gelismis ve daha fazla kar getirebilecek
hizmetlerdir. Bu tlir hizmetler iriinlerin etkinligini artiran hizmetlerden farkli olarak,

miisterilerin isteklerini destekleyici hizmetler olarak goriilmektedir (Zeithaml vd, 2014:

1.

Miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentileri; giivenilirlik, fiziksel varliklar, cevap
verebilirlik, teminat ve empati boyutlarindan olugmaktadir. Giivenilirlik daha cok
hizmetin sonuclariyla ilgiliyken; fiziksel varliklar, cevap verebilirlik, teminat ve empati
boyutlar1 daha ¢ok hizmet siireciyle ilgilidir. Yani miisteriler hizmetin giivenilirligini
hizmet sunulduktan sonra, diger boyutlari1 ise hizmet sunulurken degerlendirmektedir
(Parasuraman vd, 1991: 41). Bir¢cok hizmet isletmesi kaliteli hizmet sunumu, miisteri
taleplerini daha hizli ve etkili sekilde cevaplandirma, miisteri sikayetlerine daha g¢abuk
ve etkili c¢oziimler iiretme gibi hizmetler icin kritik unsurlara son derece Onem
vermektedir. En iyi hizmet isletmeleri bu unsurlarin 6nemini son derece 6ziimsemis
olmakta ve bu konularda avantaj elde etmenin hatirlanabilir miisteri deneyimlerine

dontiseceklerinin farkindadirlar (Kotler ve Keller, 2011: 355).

Karmagik yapilart ve kisisellestirme diizeyleri géz Oniline alindiginda, daha
karmagik ve kisisellestirilebilen hizmetlerin, isletmelerin rakipleri tarafindan taklit
edilebilmeleri, iiriinlere kiyasla oldukca zordur. Isletmeler bu sayede miisterilerden nasil
daha fazla kar elde edebileceklerini, yeni miisterileri nasil etkileyebileceklerini ve
mevcut miisterilerini nasil ellerinde tutabileceklerini de daha rahat anlayabilmektedirler.
Bu anlayis sayesinde isletmeler rekabetci kaldiraca sahip olabilmekte, yeni iirlin ve

hizmetler icin fikirler tiretebilmektedirler (Zeithaml vd, 2014: 1).
Hizmet isletmeleriyle iligki igerisinde olmak isteyen miisterilerin ¢ogu zaman

zaman hayal kirikli§ina ugramaktadir. Hizmet igletmelerinin iliskisel pazarlamaya olan

acik ilgisine ragmen, miisteriler ve isletmeler arasindaki iliskiler her zaman beklenildigi
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gibi yiiriimemektedir. Miisteri iliskileri miisteri beklentilerini asmaya odakhdir. iliski
gelistirme siire¢ yogun bir yapt oldugundan zaman igerisinde cevap verebilen, temin
edinilebilen ve empati kurulabilen bir hizmet sunumuna ihtiya¢ duyulmaktadir. Samimi
miisteri iligkileri; hizmet sunumu boyunca miisteriyi anlamaya yardimci olan,
kisisellestirilmis iletisimlerle desteklenmis, adil ve icten cabalara dayanmaktadir

(Parasuraman vd, 1991: 44).

1.2. HIZMETLERIN OZELLIKLERI

Hizmet pazarlamasina olan ilgi 1970’lerde bircok iilkede es zamanli olarak
baslamistir. Resmi istatistiklerin hizmetlerin gelismis iilkelerde en biiylik endiistri haline
geldigini belirtmesine ragmen isletme ve yonetim disiplinlerinde hizmetlere yer
verilmemekteydi. Pazarlama yonetimi ve pazarlama karmasi unsurlari kitlesel {iretim ve
triinlerle 1ilgiliydi. 1970°1i yillarda hizmetlerle ilgili aragtirmalar yapilmaya
baslandiginda, hizmet pazarlamasi ve hizmet yOnetiminin Onemi isletmeler ve
hiikiimetler tarafindan da anlasilmaya baslanmistir (Gummesson ve Gronroos, 2012:
480-481). Hizmetleri fiziksel iirlinlerden ayiran, kendine has bazi 6zellikler mevcuttur.

Bunlar; soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik olmak tizere dort tanedir.

1.2.1. Soyutluk

Tamamen saf olan ¢ok az hizmet mevcuttur. Ayni sekilde birgok iirtin de
hizmetler tarafindan desteklenmektedir. Uriinler ve hizmetler bir ucta diisiik fiziksel
icerik ve yliksek hizmet, diger ucta da diisiik hizmet ve yliksek fiziksel icerik barindiran
bir spektrum boyunca sanal olarak yerlestirilebilirler. Birgok iiriin, fiziksel bir mal ile
hizmetin bir araya gelmesinden olusmaktadir. Bir c¢ikolata satin alindiginda hemen
hemen higbir hizmet ile kars1 karsiya kalinmazken, arabaya benzin alindiginda ise
calisanin arabaya benzin doldurmasi sirasinda belirli bir miktarda hizmet alinmaktadir.
Doktordan ya da kuaférden alinan hizmetlerin boyutu ise hizmet aliminda yararlanilan
koltuk, sandalye gibi fiziksel iirlinler disinda tamamen kisisel hizmetlerden meydana

gelmektedir (Brassington ve Petit, 2012: 554).
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Eglence Hizmetleri Otomobil

Seyahat Acenteleri Bilgisayar Donanimlart Hizli Tiiketim Mallar

Kisisel Hizmetler

Yiiksek Hizmet, Diisiik Hizmet,
Diisiik Fiziksel Tcerik Yiiksek Fiziksel Icerik

Sekil 1: Uriin ve Hizmet Spektrumu
Kaynak: Brassington ve Petit, 2012: 554’ten derlenmistir.

Hizmetlerin  6zelliklerinden soyutluk; hizmetin satin alinmadan &nce
goriilemeyecegini, tadina bakilamayacagini, duyulamayacagini veya koklanamayacagini
ifade etmektedir. Ornegin estetik ameliyat olmak isteyen bir kisi hizmeti satin almadan
ve ameliyat bitmeden 6nce sonucu gérememektedir. Havayolu yolcularmin ellerindeki
bilet, kendilerini ve bagajlarin1 emniyetle gitmek istedikleri destinasyona ulagtirma
sozlinden bagka bir sey ifade etmemektedir. Bir hizmeti satin almadan Once c¢esitli
belirsizlikleri azaltmak igin tiiketiciler hizmet kalitesine dair ipuglar1 aramaktadir.
Bunun i¢in de duyu organlariyla algilayabildikleri mekan, insanlar, fiyat, malzemeler ve
iletisim gibi ¢esitli unsurlar1 degerlendirerek hizmetin olas1 kalitesi hakkinda sonuglara
ulasirlar. Bu nedenle hizmet saglayicilar1 da hizmetin kalitesi hakkinda tiiketicilere bir
ya da birden fazla yontemle dogru bilgi verebilmek i¢in calismalidirlar. Baz1 uzmanlar
hizmet isletmelerinin tiiketicilere kendi yapabilirlikleriyle ilgili organize ve diiriist
sunumlar yaptiklar1 bu yonteme kanit yonetimi adini vermektedirler (Armstrong vd,

2017: 303-304).
1.2.2. Ayrilmazhk
Fiziksel iiriinler once iiretilir, sonra stoklanir, daha sonra dagitimi yapilir ve en

sonunda tiiketilirken, hizmetler genellikle aym1 anda iiretilip tiiketilmektedir.
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Hizmetlerin ayrilmazligi; hizmetlerin hizmeti saglayanlardan ayrilamamasi demektir.
Hizmeti saglayanlarin insan ya da makine olmasi bunu degistirmez. Eger hizmeti bir
hizmet isletmesi personeli sunuyorsa, bu personel de artik hizmetin bir parcasi haline
gelmistir. Misteriler de sadece hizmeti alip kullanmaz, aynmi zamanda hizmetin
teslimatinda aktif rol oynarlar. Miisterilerin de hizmet {iretimine katilmalar1 ve hizmet
saglayicis1 ile misteri arasindaki etkilesim hizmet pazarlamasinda 6zel bir yere
konmaktadir. Hem hizmet saglayicis1 hem de miisteri hizmet ¢iktisini etkilemektedir

(Kotler ve Armstrong, 2018: 259).

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi, es zamanli olarak iiretilip tiiketilmelerinden
kaynaklanmaktadir. Bu tliretim ve tiilketimde hizmeti saglayan ve hizmeti alan miisteriler
cogu zaman birlikte yer almaktadir. Hizmet iiretilirken miisterinin de hazir bulunmasi,
hizmet saglayicilarina hizmetle ilgili bir hata oldugu zaman bunu tiliketiciye
yansitmadan once giderme konusunda zorluk ¢ikarmaktadir. Eger miisterilerin hizmet
tiretimine yogun bi¢cimde katilimi s6z konusuysa, hizmetin kalitesi miisteriye de bagl
olmakta ve hizmet saglayicisinin hizmet iizerindeki kontroliinii azaltmaktadir (Rodie ve

Martin, 2001: 7; Yiirir vd, 2018: 1).

1.2.3. Degiskenlik

Hizmetlerin degisken olmas1 hizmet kalitesinin; hizmeti kimin sagladigi, nerede,
ne zaman ve nasil saglandigina bagli olarak degiskenlik gosterebilecegini
belirtmektedir. Baz1 otellerin diger otellerden daha iyi hizmet verdikleri bilinmektedir.
Bununla birlikte ayn1 oteldeki iki farkli personelden biri neseli bir ruh haline sahip ve
etkili bir c¢alisan iken, diger personel somurtkan ve daha az etkili bir calisan
olabilmektedir. Hatta ayni personelin bile farkli zamanlarda ruh hali ve enerjisinin

diizeyine gore farkli hizmet sagladig1 goriilebilir (Kotler ve Armstrong, 2012: 236-238).

Hizmetlerin kalitesi hizmeti kimin sundufuna, ne zaman, nerede ve kime
sunulduguna gore farklilik gosterebildigi i¢cin hizmetler oldukca degiskendir denilebilir.
Hizmetleri satin alan kisiler hizmetlerin potansiyel degiskenliginin farkinda olup, belirli
bir hizmet saglayicisin1 segmeden Once baskalariyla konusarak ya da internette gesitli

bilgiler toplayarak hizmeti kimden veya nereden alacaklarina karar vermektedirler.
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Miisterilere giivence saglamak icin bazi hizmet isletmeleri tiiketicilerin risk algilarini
diisiirecek garantiler vaat etmektedir. Hizmetlerin kalite kontroliinii arttirmak i¢in; etkin
ise alim ve egitim prosediirlerine yatirim yapmak, hizmet performansi siire¢lerini
standardize etmek ve miisteri tatminini takip etmek gibi uygulamalar yiiriirlige
konabilir. Hizmet isletmeleri bunlara ek olarak pazarlama iletisimi ve bilgilendirme
programlari tasarlayarak tiiketicilerin kendi 6znel tecriibelerine ek olarak markalari
hakkinda daha fazla bilgi edinmelerine olanak saglayabilirler (Kotler ve Keller, 2016:
186).

1.2.4. Dayaniksizhik

Hizmetler gelecekte kullanilmak iizere depolanamazlar. Ornegin bir ugak bos
koltuklarla havalandigi zaman, havayolu isletmesi o koltuklardan elde edecegi
gelirlerden mahrum kalmaktadir. Miisterilerin talebinin hizmet isletmesi tarafindan
karsilanamadigt  durumlarda  da, isletme  olast  potansiyel  gelirlerden
yararlanamamaktadir.  Hizmetlerin  dayaniksizlik  6zelliginden dolayr  hizmet
isletmelerinin talep ve arz arasindaki dengesizlikleri azaltmak ya da gidermek igin
stoklardan yararlanma gibi bir avantaji bulunmamaktadir. Bu ylizden hizmet isletmeleri
talep ve arzdaki dalgalanmalardan en az zararla kurtulmak icin ekstra dikkat gostermek

durumundadir (Rodie ve Martin, 2001: 8).

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, hizmetlerin daha sonra kullanilmak iizere
stoklanamamasin1  ifade etmektedir. Bazi doktorlar randevularina gelmeyen
hastalarindan yine de iicret isteyebilmektedir. Bunun nedeni de hizmetin degerinin
sadece o anda meydana gelebilecek olmasi ve hasta randevusuna gelmedigi zaman o
degerin kaybolmasidir. Talebin istikrarli oldugu zamanlarda hizmetlerin dayaniksizlig
sorun yaratmazken, talebin dalgali oldugu durumlarda hizmet isletmeleri siklikla
problem yasamaktadir. Bundan dolay1 hizmet isletmeleri arz ve talep arasinda daha iyi
bir eslesme yaratabilmek i¢in stratejiler tasarlamaktadir. Oteller sezon disindaki talebi
arttirabilmek i¢in daha diistik ticret politikalar1 uygulamakta ve daha c¢ok miisteri
cekmeye calismaktadir. Restoranlar da kalabalik zamanlarda part-time elemanlar ise
alarak daha iyi hizmet sunmaya gayret gostermektedir (Kotler ve Armstrong, 2012:

236-238).
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1.3. HIZMET PAZARLAMASI KAVRAMI

Pazarlama karmasi; bir isletmenin hedef pazarindaki miisterileri tatmin
edebilmek i¢in koordine ettigi kontrol edilebilir degiskenler olarak tanimlanabilir. Bu
degiskenler; tiriin (product), fiyat (price), tutundurma (promotion) ve dagitim (place)
kavramlarmi vurgulayan ve 4P olarak bilinen pazarlama karmas: unsurlaridir.
Hizmetlerin kendine 6zgii ayirt edici 6zellikleri nedeniyle, hizmet igletmelerinin hedef
pazardaki miisterileri tatmin etmek i¢in iiriin (product), fiyat (price), tutundurma
(promotion) ve dagitim (place) olarak bilinen geleneksel “dort P” unsurlarinin 6tesine
gecen ek degiskenlere sahip olduklar1 belirtilmistir. Ornegin, hizmetlerin es zamanlh
tiretilip tiiketilmesinden dolayr miisteriler ¢ogu zaman hizmet isletmesinde bulunup
isletme personeli ile dogrudan etkilesim igindedirler. Bdylece hizmet isletmesi ve
isletme personeli de operasyonel islevlerin yani sira pazarlama rolleri de iistlenmektedir.
Bunlara ek olarak, hizmetlerin genellikle soyut siirecler olmalari nedeniyle miisteriler
cogu zaman isletmenin neler yapabilecegiyle ilgili kendilerine bilgi verebilecek ipuclar
aramaktadirlar. Genelde bu ipuglart da sadece isletmenin fiziksel tesisi ve
calisanlarindan ibarettir. Booms ve Bitner (1981); klasik pazarlama karmasina (iiriin,
fiyat, dagitim, tutundurma) ek olarak fiziksel kanitlar (fiziksel ¢evre ve somut olan tiim
ipuglari), insanlar/katilimcilar (isletme calisanlari ve diger miisteriler dahil hizmet
sunumuna dahil olan tiim bireyler) ve siire¢ (siire¢ler, mekanizmalar ve yapilan tiim
faaliyetlerin akis1) unsurlarmin da yer aldigi genisletilmis bir pazarlama karmasi

onermislerdir (Aktaran: Bitner, 1990: 70; Baron ve Harris, 2003: 5).

Uriinler bir ihtiyact gidermek igin pazara sunulan somut veya soyut olan
faydalardir. Genelde somut olan faydalar i¢in iiriin kavrami kullanilirken, soyut faydalar
i¢cin de hizmet kavrami kullanilmaktadir. Hizmet sektoriinde ise genelde iiriin ve hizmet
kavramlarmin birbirleri yerine sik¢a kullanildigina rastlanilmaktadir. Uriinler genellikle
kalite, tasarim, marka adi ve iiriin uzunlugu ve genisligi gibi unsurlarla nitelenirken,
hizmetler; miisterilerinin ihtiyaglarini rakiplerinden daha iyi karsilamak icin tasarlanan
performans ve deneyimlerle karakterize edilmektedirler. Hizmet fiyatlari; hizmet
isletmelerinin miisterilere sagladiklar1 degeri belirlemede kullandiklar1 uygulama ve

politikalar olarak tanimlanmaktadir. Dogru fiyatlama yapmak isletmeler i¢in son derece
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onemli bir karar olup, bir isletmenin basarisini belirleyen unsurlardan bir tanesidir.

(Amofah vd, 2016: 104).

Dagitim; {riin ve hizmetlerin miisterilere ulastirilincaya kadar isletmeler
tarafindan gerceklestirilen aktiviteleri kapsamaktadir. Tutundurma ya da diger bir
ifadeyle pazarlama iletisimi; bir hizmet isletmesinin hedef pazarindan olgiilebilir bir
yanit alabilmek amaciyla bir diyalog kurmak i¢in tanitim faaliyetlerini ve unsurlarini ne
Olclide kullandigidir. Miisterilere sunulan {iriin ya da hizmetler, miisteriler tarafindan
bilinmiyorsa tamamen ise yaramaz hale gelmektedir. Isletmeler etkili ve ikna edici
tutundurma faaliyetlerinde bulunarak miisterilerin tercihlerini etkilemeye c¢alisirlar

(Amofah vd, 2016: 105).

Hizmet siireci; hizmetin nasil sunuldugu ve hizmetin fonksiyonel kalitesiyle
ilgilidir. Verimli ve uzmanlasmis bir hizmet sunabilmek i¢in gerekli politika ve
prosediirlerin planlanmasi ve uygulanmasiyla alakalidir. Isletme yoneticileri basarili bir
siire¢ yonetimi i¢in siire¢ Oncesi, siire¢ sirasinda ve siire¢ sonrasi yapilabilecek islemleri
ve miisterilerin hizmet sunumundan elde ettikleri deneyimlerin tatmin edici olmasini
saglamak i¢in hizmet sunumu siirecinin her bir detaymna 6zen gostermek zorundadir

(Gilmore, 2003: 12; Yelkur, 2000: 109).

Fiziksel kanitlar hizmet sunumunun gergeklestigi ortamin i¢ ve dig ¢evresiyle,
miisterilerin hizmet saglayiciyla olan etkilesiminde karsilastigi cesitli ekipman ve
teknolojilerden olusmaktadir denilebilir (Baron ve Harris, 2003: 8). Hizmet
isletmelerinin fiziksel ¢evreleri, miisterileri oldugu kadar isletme personelini de
etkileyebilir. Iyi tasarlanmis bir fiziksel ¢evre; pesonel tatminini, verimliligini ve

motivasyonunu olumlu yonde gelistirebilir (Bitner, 1992: 57).

Bir isletmenin fiziksel tasarimi ve dekoruyla ilgili unsurlar, potansiyel
miisterilere ipucu saglamasi acgisindan olduk¢a O©nemlidir. Hizmet yoneticileri
isletmelerinin  fiziksel c¢evrelerini siirekli olarak planlamakta, insa etmekte,
degistirmekte ve kontrol etmektedir. Fiziksel ¢evrenin davraniglari etkileme ve bir imaj

olusturma yetenegi; oteller, bankalar, restoranlar ve hastaneler gibi hizmet isletmeleri

16



icin oldukea belirgindir. Bir hizmet isletmesinin fiziksel ¢evresi tiiketicilerin isletmeler
hakkinda elde etmeye ihtiya¢ duydugu ipuglar1 agisindan zengin unsurlar icerdigi i¢in,
isletmenin imajiyla ilgili tiiketicilere gerekli bilgiyi saglayabilir (Bitner, 1992: 57;
Yelkur, 2000: 108; Jovicevic, 2012: 4).

Bir hizmet sunumuna dahil olan tim bireyler, hizmetin dogas1 ile ilgili
miisterilere ipuclar1 saglar. Bireylerin tutum ve davraniglari, nasil giyindikleri ve
fiziksel gorliniisleri miisterilerin hizmet algis1 iizerinde etkili olmaktadir. Hatta
danismanlik, rehberlik, egitim ve diger profesyonel iligki bazli hizmetlerde, hizmeti
saglayan kisi ayn1 zamanda hizmetin kendisi olmaktadir. Diger bazi hizmetlerde ise
kablolu televizyon sistemini kuran personel, havaalanlarinda bagaj tasimaya yardim
eden personel gibi etkilesim kurulan kisiler, hizmetin sunumunda ¢ok kii¢iik bir rol
oynayabilir. Yine de bazi arastirmalara gore az etkilesimde bulunulan hizmet personeli
dahi hizmet sunumunu 6nemli derecede etkileyerek isletme icin iyi ya da kotii sonuglara

yol agabilirler (Zeithaml vd, 2018: 26).

Birgok hizmet sunumunda miisterilerin kendileri de hizmet sunumunu
etkileyebilir ve boylece hizmet kalitesi ve kendi tatminleri {izerinde etkili olurlar.
Ornegin bir danismanlik sirketinin miisterisi, ihtiya¢ duyulan bilgileri zamaninda temin
ederek ve danmigman tarafindan kendisine tavsiye edilen onerileri uygulayarak alinan
hizmetin kalitesini etkileyebilir. Miisteriler sadece kendi hizmet ¢iktilarimi etkilemekle
kalmay1p, diger miisterilerin hizmet ¢iktilarin1 da etkileyebilirler. Bir tiyatro oyununda,
bir spor miisabakasinda veya bir sinifta, bireyler diger kisilerin algiladiklar1 hizmet

kalitesini olumlu ya da olumsuz anlamda etkileyebilirler (Zeithaml vd, 2018: 26).
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Fiziksel

Uriin Fiyat Dagitim Tutundurma Katihmcilar Siire¢
Kamtlar
-Geleneksel kalite dzellikleri | -Fiyat seviyesi -Dagitim kanallar1 -Reklam
-Bigim -Indirimler -Dagitim kapsami -Kisisel satig
-Marka ismi -Odeme sartlar1 -Outlet magazalar -Satis promosyonu
-Ambalaj -Satis bolgeleri -Tanitim
-Uriin hatt1 -Stok seviyeleri ve yerleri
-Garanti -Lojistik
-Hizmet seviyesi
-Diger hizmetler
Hizmetler icin Genisletilmis Unsurlar
-Kalite -Fiyat seviyesi -Erisilebilirlik -Reklam -Calisanlarin -Cevre -Tlkeler
-Marka ismi -Indirimler -Dagitim kanallar1 -Kisisel satis egitimi -Mobilyalar -Siirecler
-Hizmet hatt1 -Odeme sartlar1 -Dagitim kapsami1 -Satis promosyonu -Kibarlik -Renkler -Mekaniklesme
-Garanti -Miisterinin algiladig1 -Tanitim -Baglilik -Magaza diizeni | -Calisanlarin davranislar
-Yetenekler degerin fiyati -Calisanlar -Tesvikler -Giirilta -Miisteri katilimi
-Kolaylastirict {irtinler -Kalite/fiyat etkilesimi -Fiziksel kanitlar -Fiziksel goriiniis | seviyesi -Faaliyetlerin akis1
-Somut ipuglart -Farklilagtirma -Kolaylastiric iiriinler -Kisilerarasi -Kolaylastirici
-Hizmet sunumu siireci davraniglar iriinler

-Tutumlar -Somut ipuglari

-Diger

miisterilerin

davranislar1 ve

hizmete

katilimlari

-Miisterilerin

birbirleriyle olan

etkilesimi

Kaynak: Rafiq ve Ahmed(1995: 6)’ten derlenmistir.

Sekil 2: Pazarlama Karmasi1 Unsurlari
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1.4. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Tiiketicilerin para Odedikleri bir “temel hizmet” bulunsa da, hizmetin
tamamlayicis1 olan ¢esitli unsurlar da mevcuttur. Temel hizmetler isletmelerin
tiikketicilere sunduklari, miisterilerin bir hizmette aradiklar1 maddi olmayan faydalar
saglamay1 amaclayan isletme ¢iktilaridir. Tamamlayict hizmetler ise temel hizmetten
ayrilamayan veya temel hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in mevcut olan unsurlardir
denilebilir. Miisteriler ayn1 temel veya tamamlayic1 hizmetleri alsalar dahi, hizmet
sunumu algilamalar1 birbirlerinden tamamen farkli olabilmektedir. Kisisel ve durumsal

faktorler hizmet algilamalarini etkileyen temel unsurlardir (Baron ve Harris, 2003: 5-7).

1980’11 yillarin basindan itibaren hizmetleri siniflandirabilmek igin ¢esitli
Oneriler ortaya atilmistir. Hizmetlerin, belirli bir hizmet saglayicisi tarafindan sunulan
hizmetin boyutlarinin kontrol listesini olusturmak ve bu hizmetin pazarlanmasi ve
yonetilmesindeki stratejik rollerin belirlenmesine bir temel saglamak olmak iizere iki
temel amaci vardir. Ilgili literatiirde hizmetlerin siniflandiriimasiyla ilgili genelde bes

yontem gelistirilmistir. Bunlar (Baron ve Harris, 2003: 28):

e Hizmet operasyonlar1 boyutlari

e Somutluk seviyesi

e Hizmet esnasindaki miisteri-¢alisan mevcudiyeti
e Uyarlama seviyesi/ Yetkilendirme

e Hizmet sunumu ve siire¢ odagi

Hizmet operasyonlar1 boyutlari; kendi igerisinde alt1 alt basliktan olugsmaktadir.
Bunlar; ekipman/insan odaklilik, islem basma diisen miisteri etkilesimi zamani,
kisisellestirme derecesi, yetki derecesi, personelin nerede yogunlastigi ve iirlin/silireg
odakliliktir. Ekipman/insan odaklilik; hizmet sunumunda temel unsurun bir ekipman mi1
yoksa insan mu1 oldugu ile ilgilidir. Islem basina diisen miisteri etkilesimi zamani; bir
hizmet islemi sirasinda miisterinin ne kadar zaman harcadigini belirtmektedir. Yiiksek
miisteri etkilesimi zamaninda miisteri bir hizmet islemi esnasinda saatler
harcayabiliyorken, diisiik misteri etkilesimi zamaninda hizmet islemi birka¢ dakika
stirebilmektedir. Kisisellestirme derecesinin yiiksek olmasi hizmet siireclerinin
misterilerin bireysel ihtiyaglarina gére uyarlanmasiyla miimkiin olmakla birlikte, diisiik

dereceli kisisellestirme ise g¢esitlilik icermeyen standart hizmet prosediirlerini
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icermektedir. Yetki derecesi; personelin hizmetle ilgili konularda amirlerine ne kadar
danistiklar1 ve onlardan onay almalariyla ilgilidir. Personelin nerede yogunlastigi; sahne
Onii personelinin toplam personel sayisina oraninin az veya ¢ok olmasini belirtmektedir.
Uriin odaklilik isletmenin miisterilerin satin aldiklar1 {iriinlere daha fazla onem
vermelerini, siire¢ odaklilik ise miisteriye hizmetin nasil sunulduguna 6nem vermelerini

ifade etmektedir (Silvestro vd, 1992: 67).

Somutluk seviyesi; iirlin ve hizmetlerin ne derece somut ve soyut unsurlar
icerdigiyle ilgili bir spektrum boyunca siralanmasi ile ilgili olmaktadir. Shostack
(1977)’a gore spektrumun bir ucunda somut unsurlarin agir bastig1 tuz, deterjan gibi
tirlinler varken spektrumun diger ucuna yaklasildiginda giderek soyut unsurlarin da
artarak, en nihayetinde soyut unsurlarin hakim oldugu egitim, danigsmanlik gibi

hizmetler yer almaktadir (1977: 77).

Bitner (1992) hizmetleri, hizmet esnasindaki miisteri-calisan mevcudiyetine gore
tice aymrmistir. Self-servis denilen hizmet tiirlerinde hizmet sunumu i¢in miisterinin
bulunmasi yeterlidir. Bu tiir hizmetlere ATM’ler ve bireylerin toplu tasima
hizmetlerinden yararlanabilmek icin kendi baslarina bilet alabildikleri makineler 6rnek
gosterilebilir. Kisilerarast hizmetlerde hem isletme personeli hem de miisteri
bulunmaktadir. Oteller, restoranlar, banka ve okullar gibi hizmetler bu tiir hizmetlere
ornek olarak verilebilir. Sadece isletme personelinin yer aldigi hizmetlere ise

sigortacilik drnek gosterilebilir (1992: 59).

Uyarlama seviyesi ve yetkilendirme baz alinarak yapilan bir hizmet
siniflandirmasinda  Lovelock (1983) hizmetleri diisiik uyarlama seviyesi/diisiik
yetkilendirme, diisiikk uyarlama seviyesi/yliksek yetkilendirme, yiiksek uyarlama
seviyesi/diisiik yetkilendirme ve yiiksek uyarlama seviyesi/yiiksek yetkilendirme olmak
lizere dort kategoriye ayirmistir. Bu hizmetlere sirasiyla yolcu tagimaciligi ve fast food
restoranlari, egitim hizmetleri, oteller ve saglik hizmetleri 6rnek olarak gosterilebilir

(Lovelock, 1983: 15).
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Hizmet sunumu ve siire¢ odagima dayanan hizmet siniflandirmasina 6rnekler

asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 1: Hizmet Sunumu ve Siire¢ Odakli Hizmet Siniflandirmasi

Teslimat Sistemi
Siire¢ Odag1 Is Idaresi Montaj Hatt1 Toplu islem
Viicut Doktor randevusu Bagisiklik klinigi Aerobik sinifi
Zihin Danigmanlik Video oyunlari Sinif dersi
Somut Varliklar Anketor Oto yikama Perakende (self
servis)
Soyut Varliklar Finansal tavsiye Banka memuru Finansal seminer

Kaynak: Baron ve Harris, 2003: 31°den uyarlanmstir.

1.5. HIZMET SEKTORUNUN

FAKTORLER

GELISMESINDE  ETKILI OLAN

Hizmet sektoriiniin yillar igerisinde hizli bir sekilde geliserek ekonomi igerisinde

onemli bir rol oynamasinda etkili olan faktorleri Kog (2015) soyle siralamistir:

e Tiiketicilerin bos vakitlerinin ve gelirlerinin artmasi

e Demografi ve yasam bi¢imi ile ilgili degisimler

¢ Yenilik¢i iirlinlerin ortaya ¢ikmasi ve teknolojinin gelismesi
e Hayatin karmasiklasmasi ve profesyonel hizmetlere olan talebin artmasi
e (Qiris bariyerlerinin diisiikligt

e Egitim seviyesinin ve miisteri beklentilerinin artmasi

e Hiikiimet politikalar1

e Gog

e Imalat sanayisinin hizmet ile deger katabilir olmasi

e Stratejik ittifaklar ve aligveris anlayisindaki degismeler

e Insan &émriiniin uzamasi

e Uriinlerin gittikge karmasik hale gelmesi

Sanayi devriminden sonra teknolojinin ve giincel yonetim metotlarinin ortaya

cikmastyla seri iiretim yapilmaya baslanmasindan dolay1 bireylerin bos vakitlerinde
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artma meydana gelmistir. Boylece tiiketicilerin temel gereksinimleri i¢in harcadig:
miktar azalarak daha fazla hizmet satin almaya baslamislardir. Insanlarin kdy
hayatindan sehir hayatina daha fazla ge¢is yapmasindan ve daha kaliteli egitim
almalarindan dolay1 hizmet aliminin daha fazla gerceklestigi soylenebilir. Teknoloji ve
yenilik¢i {irlinlerin insanlarin gilindelik hayatlarina gitgide daha fazla girmesinden ve
bunlarin da bakim, onarim gibi destekleyici hizmet ihtiyacin1 beraberinde getirmesi de
hizmet sektoriiniin gelismesine etki eden faktorlerden bir tanesidir. Ulasim, turizm gibi
sektorlerin de daha 6n plana ¢ikmasiyla bu sektorlerden alinan hizmet miktar1 da
zamanla artis gOstermistir. Pazarda rekabet etmeye calisan igletmelerin imal ettigi
iriinlerin giderek birbirine benzemeleri sonucunda rekabetci avantaj elde etmek igin
hizmeti 6n plana ¢ikarmaya caligmalar1 da hizmet sektoriiniin gelismesinde itici gii¢
olan faktdrlerden bir tanesi olmustur. insan émriiniin uzamasi ve bu nedenle insanlarm
yaslandikca daha fazla saglik ve bakim hizmetleri almaya muhtag hale gelmesi de

hizmet sektoriiniin gelismesinde 6nemli rol oynamaktadir (Kog, 2015: 32-41).

1.6. DUNYA VE TURKIYE’DE HIZMET SEKTORUNUN ONEMI

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerdeki birincil (tarim, balik¢ilik, ormancilik ve
madencilik), ikincil (imalat) ve {igiinciil (hizmet) sektorlerin ekonomiye olan katkilari
son yillarda degisiklikler gostermektedir. Birincil ve ikincil sektorlerin ekonomiye olan
katkilar1 azalmaktayken, hizmet sektoriinlin ekonomiye olan katkisi artis

gostermektedir.

Tablo 2: Hizmet Sektoriiniin Segilen Ulke ve Topluluklarda Yillik Biiyiime Orani

Ulkeler Hizmet Sektoriiniin Yillik Biiyiime
Orani1(%)

Avrupa Birligi 1.9
Amerika Birlesik Devletleri 2.1
Almanya 1.7
Arjantin -2.9
Avustralya 6.5
Birlesik Krallik 1.8
Brezilya 1.3

Cin 6.9
Endonezya 6.4
Fransa 1.7
Gliney Afrika 1.2
Giiney Kore 2.7
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Hindistan 7.0
Italya 0.3
Japonya 0.4
Kanada 2.5
Meksika 0.4
Rusya 1.6
Suudi Arabistan 4.4
Tiirkiye 2.5
Diinya Geneli 3.2

Kaynak: Diinya Bankasi istatistikleri 2019 yil1 verilerinden derlenmistir.”

Tablo 2’ye bakildiginda belirli iilkelerdeki hizmet sektoriintin 2019 yil1 itibariyle
yillik biliylime oranlar1 goriilmektedir. Tabloda yer alan iilkelerden hizmet sektoriiniin
yillik biliylime orami en yliksek olan iilke %7.0 ile Hindistan olarak goriilmektedir.
Hindistan’1 %6.9 yillik biiyiime orami ile Cin ve %6.5 yillik biiyiime orami ile
Avustralya takip etmektedir. Tiirkiye’deki hizmet sektoriiniin yillik biiylime orani ise
%2.5 olarak hesaplanmis ve Avrupa Birligi iilkeleri ortalamasindan daha yiiksek oranda
biiyiimekte oldugu goriilmekle birlikte, diinya genelindeki hizmet sektoriiniin yillik
bliylime oranindan daha diisiik oranda biiyiimekte oldugu goriilebilir. Avrupa Birligi’nin
yillik biiylime oran1t %1.9 iken, diinya genelindeki hizmet sektoriiniin yillik biliylime

oranit %3.2 olarak bulunmustur.

Tablo 3: Hizmet Sektoriiniin Gayrisafi Yurti¢i Hasilaya Katkisi (%)

Ulkeler 1990 2019
Avrupa Birligi 61.0 65.5
Amerika Birlesik Devletleri | - 77.4
Almanya 59.8 62.4
Arjantin 62.3 53.6
Avustralya 62.3 66.1
Birlesik Krallik 64.5 71.3
Brezilya 58.1 63.3
Cin 33.7 53.9
Endonezya 41.1 44.2
Fransa 64.8 70.2
Gliney Afrika 56.1 61.2
Giiney Kore 49.5 56.8
Hindistan 37.8 49.9
Italya 61.0 66.3
Japonya 63.2 69.3

" Amerika Birlesik Devletleri verileri 2017 yilina, Japonya ve Diinya Geneliverileri 2018 yilma aittir.
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Kanada - 68.0
Meksika 58.7 60.5
Rusya 52.2 54.0
Suudi Arabistan 45.5 50.4
Tiirkiye 48.6 55.9
Diinya Geneli 54.2 61.2

Kaynak: Diinya Bankasi istatistiklerinden 2019 yil1 verilerinden derlenmistir.”

Tablo 3’e bakildiginda belirli iilkelerdeki hizmet sektoriintin 1990 ve 2019
yillarindaki gayrisafi yurtigi  hasillaya katkis1 goziikkmektedir. Tablodaki veriler
incelendiginde 2019 yilinda hizmet sektoriiniin gayrisafi yurti¢i hasilaya katkist en fazla
olan iilke %77.4 ile Amerika Birlesik Devletleri olarak goriilmektedir. Amerika Birlesik
Devletleri’ni sirasiyla %71.3 ile Birlesik Krallik ve %70.2 ile Fransa izlemektedir.
Tabloya bakildiginda Avrupa Birligi ortalamasinin  %65.5 ve diinya geneli
ortalamasinin ise %61.2 oldugu goriilmekte, Tiirkiye’deki hizmet sektdriiniin gayrisafi

yurtici hasilaya katkisi ise %55.9 olarak hesaplanmustir.

Tablo 4: Calisan Kadin ve Erkek Niifusun Hizmet Sektoriindeki Orani (%,2020)

Ulkeler Kadin Niifus Erkek Niifus
Avrupa Birligi 84 60
Amerika Birlesik Devletleri | 91 69
Almanya 86 60
Arjantin 91 70
Avustralya 90 67
Birlesik Krallik 92 72
Brezilya 86 61
Cin 53 43
Endonezya 57 45
Fransa 89 67
Gliney Afrika 85 62
Giliney Kore 82 61
Hindistan 28 33
Italya 85 60
Japonya 83 64
Kanada 91 69
Meksika 79 51
Rusya 81 56
Suudi Arabistan 98 69
Tiirkiye 59 54

* Kanada verileri 2016 yilina, Amerika Birlesik Devletleri verileri 2017 yilina, Japonya ve Diinya Geneli
verileri ise 2018 yilina aittir.
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| Diinya Geneli | 59 | 45

Kaynak: Diinya Bankasi istatistiklerinden 2020 yil1 verilerinden derlenmistir.

Tablo 4’te calisan kadin ve erkek niifusun 2020 yilinda hizmet sektoriindeki
oranlart goriilmektedir. Kadin niifusun hizmet sektoriindeki oraninin en fazla oldugu
iilke %98 ile Suudi Arabistan olarak bulunmustur. Suudi Arabistan’t %92 ve %91
oranlarla Birlesik Krallik, Amerika Birlesik Devletleri, Arjantin ve Kanada takip
etmektedir. Avrupa Birligi’nde kadin niifusun hizmet sektoriindeki orant %84 olarak
hesaplanmigken diinya genelinde bu oran %59 olarak goziikmektedir. Tiirkiye’deki
kadin niifusun hizmet sektoriindeki orani ise %59 olarak hesaplanmistir. Erkek niifusun
hizmet sektoriindeki oranina bakildiginda ilk sirada %72 ile Birlesik Krallik’in yer
aldigr goriilmektedir. Birlesik Krallik’1 %70 ile Arjantin ve %69 oran ile Amerika
Birlesik Devletleri, Kanada ve Suudi Arabistan takip etmektedir. Avrupa Birligi
iilkelerindeki erkek niifusun hizmet sektoriindeki orant %60 olarak hesaplanmisken,
diinya genelindeki erkek niifusun hizmet sektoriindeki orani1 ise %45 olarak
bulunmustur. Tiirkiye’deki erkek niifusun hizmet sektoriindeki orant %54 olarak

hesaplanmustir.

1.7. HIZMET KALITESI

Pazarlama ve is diinyasindaki genel kani, yliksek kaliteli {irtin ve hizmetlerin
pazarda daha fazla ragbet gordiigiidiir. Arastirmalar ve igletmelerin deneyimleri bu
kaniy1 dogrulamakta ve yliksek kaliteli hizmetlerin daha fazla kar, diisiilk maliyetler ve
daha fazla pazar pay:1 sagladigini gostermektedir. Boylelikle isletmeler yliksek kaliteli
hizmet sunmay1 stratejik planlarinda en iist siralara yerlestirmiglerdir. PIMS (Profit
Impact of Marketing Strategies) tarafindan gergeklestirilen arastirma; hizmet kalitesi ve
orglitsel performans arasinda olumlu bir iligki oldugunu gostermistir. Biiyiik bir
veritabani ve binlerce stratejik is biriminin kullanildig1 ¢alisma; bir stratejik is biriminin
performansini etkileyen en oOnemli faktoriin, {iriiniin ve hizmetlerinin algilanan
kalitelerinin rekabet ettikleri isletmelere oranla ne derece iistiin durumda oldugudur.
Yiiksek hizmet kalitesi saglanarak elde tutulan miisterilerin satin alimlarindaki artig ve
isletmeyi bagkalarina tavsiye etmesi sonucunda, {liriin ve hizmetlere daha fazla fiyat
bicilebilmekte ve azalan faaliyet giderleri sayesinde karlarin artmasi saglanmaktadir

(Parasuraman vd, 1991b: 335-336).
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Gronroos (1984)’a gore hizmetler, tiiketim siirecinde yiiksek tiiketici katilimini
gerektiren {iriinlerdir. Uretim ve tiiketimin es zamanl oldugu béliimlerde miisteriler
hizmeti degerlendirebilmek i¢in gerekli kaynaklara ve aktivitelere sahiptirler. Hava
yollariyla seyahat yapan bir tiiketici yolculuk deneyimi siiresince hizmeti
degerlendirebilecek zamana sahiptir. Bu deneyim tiiketicilerin hizmet kalitesi algisini
belirleyerek tliketim sonrasi davraniglarina da yon vermektedir. Sonug olarak algilanan
hizmet kalitesinin miisterinin bir hizmetten beklentileriyle hizmet deneyimini
kiyaslayarak yaptigi degerlendirmenin sonucu oldugu soylenebilir. Hizmetler temelde
maddi olmayan varliklar olup, iiretim ve tiiketimin es zamanli olarak gerceklestirildigi
unsurlardir. Hizmeti saglayan ve tliketenler arasindaki etkilesimde hizmet tiiketici
tarafindan anlamlandirilir. Bu etkilesim siliresince yasananlar algilanan hizmetin
olusmasinda 6nemli etkiye sahiptir. Bir bankomatin erisilebilirligi, bir restoranda
calisan garsonlarin, seyahat acentesi personellerinin, otobiis soforlerinin ve ucaktaki
hosteslerin kilik kiyafet, davranis ve islerini yapmadaki yetkinlikleri miisterilerin hizmet

degerlendirmelerini etkilemektedir (1984: 37-39).

Hizmet kalitesi miisterilerin aldiklar1 hizmetin beklentilerini ne kadar karsiladigi
ile ilgili bir kavramdir (Boz, 2019: 201). Yiiksek kaliteli hizmet sunabilmek i¢in miisteri
beklentilerini anlayabilmek onemli bir énkosuldur. Miisteriler bir isletmenin sundugu
hizmeti degerlendirirlerken algiladiklar1 hizmeti ve beklentilerini karsilastirmaktadirlar
(Parasuraman vd, 1991: 39). Hizmetler; {riinden ziyade performans olarak
nitelendirilebilirler. Havayolu tasimaciligi ve hastanede yapilan muayene gibi bircok
hizmet genellikle miisterilerin varliginda gerceklestirilir. Hizmetler emek yogun
olduklar1 i¢in hizmet kalitesi isletmeden isletmeye degisebilecegi gibi, aym isletme
icerisinde de bir durumdan diger duruma gore farklilik gosterebilmektedir (Berry vd,
1985: 44). Hizmet hatasin1 anlayabilmek icin Oncelikle miisterilerin hizmetleri nasil
deneyimledikleri anlasilmalidir. Miisteriler bir hizmet deneyiminden elde ettikleri
degeri, girdilerini ve ¢iktilarim1 kiyaslayarak olusturmaktadirlar. Miisteri tatmininde
beklentiler kritik 6neme sahiptir. Miisteri bir yemegi c¢ok lezzetli bulmakla beraber,
yemegi yiyene kadar baska problemlerle karsilasip huzursuz ya da mutsuz olduysa,
hizmet deneyimini olumsuz olarak nitelendirebilir. Kaliteli bir hizmet, hem siirece hem

de sonuca 6nem veren hizmettir (Bell ve Zemke, 1987: 32).
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Glinlimiiziin rekabet¢i ortaminda kaliteli hizmet sunmak basar1 ve hayatta
kalabilmek i¢in bir sart olarak goriilmektedir. 1980°1i yillardan itibaren akademik ve
yonetimsel ¢abalar miisteriler i¢cin hizmet kalitesinin ne oldugunu anlamak ve miisteri
beklentilerini karsilayacak stratejiler gelistirmeye odaklanmistir. O zamandan beri
bir¢cok isletme, asil tiretimde bulunduklari alanlar fiziksel {irtinler olsa dahi, hizmet
sunumlarmi iyilestirmek i¢in gesitli dl¢lim ve yonetim yaklasimlart kullanmislardir.
Hizmet kalitesi giliniimiizde diger konular1 da ele almaktadir. Giinlimiizde hizmet
kalitesiyle ilgili en yiliksek Oncelige sahip olan alan hizmet kalitesinin karlilik ve
isletmenin diger finansal ¢iktilart {izerindeki etkisidir (Zeithaml vd, 1996: 31). Hizmet
kalitesi; tatminle yakindan iligkili olan ve beklentilerin performansla karsilastiriimasiyla
meydana gelen bir tutum bi¢imi olarak tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesi uzun vadeli
bir tutum big¢imi olarak goriilmekteyken, tatmin ise tek seferlik hizmete 6zgii bir 6l¢lim

olarak goriilebilir (Cronin Jr. ve Taylor, 1992: 56).

Hizmet kalitesi; Japon felsefesine gore “sifir hata”, bir bagka ifade ile hizmeti ilk
seferde dogru yapma seklinde gerceklesmektedir. Tiiketiciler tirtinleri satin alirken sekil,
sertlik/'yumusaklik, renk, etiket, ambalaj gibi c¢esitli somut ipuglarindan
yararlanabilirken, hizmet satin aliminda ise yararlanabilecekleri ipucu miktar1 ¢ok daha
az olmaktadir. Cogu durumda, somut kanitlar hizmet igletmesinin fiziksel tesisleri, arag-
geregleri ve personelinden ibaret olmaktadir. Hizmetlerin soyutluk 6zelliklerinden
dolayr hizmet isletmeleri, tiiketicilerin hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil
algiladiklarint daha zor anlamaktadirlar. Arastirmacilara ve hizmet isletmesi
yoneticilerine gore hizmet kalitesi beklentiler ve performansin karsilastirilmasini

icermektedir. (Parasuraman vd, 1985: 41-42).

Berry vd. (1985) yaptiklar1 odak grup goriismeleri sonucunda hizmet kalitesinin
on tane belirleyeni oldugunu bulmuslardir. Bunlar; giivenilirlik, cevap verebilirlik,
yeterlilik, erisim, nezaket, iletisim, kredibilite, giivenlik, miisteriyi anlayabilme ve
somut unsurlar olarak siralanabilir (1985: 45-46). Gronroos (1988) ise, iyl olarak
algilanan hizmet kalitesinin alt1 temel baslik altinda toplanabilecegini ifade etmektedir.
Bunlar; profesyonellik ve beceriler, tutumlar ve davraniglar, erisilebilirlik ve esneklik,

giivenilirlik ve diirtistliik, telafi ve itibar ve kredibilitedir (1988: 13).
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Parasuraman vd. (1985); yaymnladiklar1 makalede hizmet kalitesinin on tane
temel belirleyeni oldugunu ifade etmisler ve bu temel belirleyenlere ilaveten,
tikketicilerin bir hizmeti almadan 6nce o hizmet hakkinda cesitli beklentiler i¢inde
bulunduklari, hizmetin beklentilerini karsilamamasi durumunda ise algiladiklar1 hizmet
ile gerceklesen hizmet arasinda bazi bosluklar ortaya ciktigini ifade etmislerdir. Bu
bosluklar1 bes gruba ayirip bosluk modeli adi altinda bir model Snermislerdir. Bu

bosluklar asagidaki gibidir:

1. Bosluk: Tiiketici beklentileriyle hizmet isletmesi yonetiminin bu beklentileri
nasil algiladig1 arasindaki bosluk.

2. Bosluk: Hizmet kalitesi standartlar1 ile yonetimin miisteri beklentilerini
algilamalar1 arasindaki bosluk.

3. Bosluk: Hizmet kalitesi standartlari ile hizmet sunumu arasindaki bogluk.

4. Bosluk: Hizmet sunumu ile miisteriyle gerceklestirilen dis iletisim arasindaki
bosluk.

5. Bosluk: Beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki bosluk.

Yine ayni calismada hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL adindaki hizmet
kalitesi 6l¢egini gelistirmislerdir. Bu 6lgek, daha dnce belirtilen on tane temel unsurun
altinda 22 tane ifadeden olusmaktaydi. Daha sonra yapilan 0Ol¢ek iyilestirme
caligmasiyla daha once belirledikleri hizmet kalitesinin on temel belirleyenini; fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, cevap verebilirlik, glivence ve empati olmak iizere bes boyuta

indirmislerdir (1985: 44; Parasuraman vd, 1991: 423).
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IKiNCi BOLUM
HIiZMET HATASI VE HiZMET TELAFiSi KAVRAMLARININ
TEORIK INCELEMESI

Hizmet sektori hemen hemen tiim iilke ekonomilerinde tiiketici
memnuniyetsizliginin 6énemli bir kismini barmndirmaktadir. Hizmet sektoriiniin giin
gectikce daha da biiyiimesi géz onlinde bulunduruldugunda, hata sayisinin hizmetin
kendine has oOzellikleri nedeniyle artis gostermesi de normal olarak karsilanabilir
(Andreasen, 1984: 122). Arastirmalar mutsuz dort miisteriden birinin biraz daha fazla
tatmin edici bir hizmet sunan bagka bir igletme buldugu takdirde hizmet aldig isletmeyi
degistirdigini, 25 mutsuz miisteriden ise sadece bir tanesinin isletmeyi mutsuzlugundan
haberdar ettigini gostermektedir. Bu yilizden isletmeler miisterileri gézlemlemek ve
onlarin kendilerini nasil degerlendirdiklerini 6grenmek i¢in yliz yiize goriismeler,
elektronik posta ve telefonla anketler yaparak oldukca fazla para ve zaman

harcayabilmektedir (Anderson ve Zemke, 2003: 8-9).

Glinlimiiziin rekabet¢i is diinyasinda hizmet isletmeleri, mevcut miisterilerle
uzun ve gicli iligkiler kurmanin yeni miisteriler bulmaktan daha karli olmasindan
dolay1 miisterilerini ellerinde tutmanin 6nemine vurgu yapmaktadirlar. Misterileri elde
tutma cabalariyla olusturulan miisteri bagliligi ve gii¢lendirilen uzun dénemli iliskiler,
isletmelere miisteri hizmetlerine ayrilan is¢ilik saatlerinde azalma, miisterilerin fiyat
duyarliligmin azalmasi ve yeni miisterilerin artan ilgisi gibi c¢esitli faydalar

saglamaktadir (Smith vd, 2010: 439).

Miisteriler bir hizmeti degerlendirirken beklentileri dogrultusunda hareket
ederler. Hizmet hatalar1 hizmet performansinin tiiketicilerin beklentilerinin altinda
kaldigt zaman meydana gelmektedir. Miisteriler hizmet kalitesiyle ilgili
degerlendirmede bulunmak i¢in beklentilerini kullanirlar ve hizmet hatasi meydana
geldikten sonra mevcut hizmet saglayicisi ile devam edip etmeme konusunda karar
verirler. Bu yiizden hizmet saglayicilart i¢in miisterilerin beklentilerini yonetebilmek
hizmet sunumu siirecinin 6nemli bir par¢asini olusturmaktadir. Miisteriler hem hizmet

sunumu performansi, hem de eger bir hizmet hatas1 meydana gelmisse uygulanacak
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hizmet telafisi ile ilgili beklenti igerisinde olmaktadirlar. Ayn1 zamanda miisterilerin
zihinlerinde belirledikleri asgari diizeyde bir hizmet performans: seviyesi bulunmakta
ve hizmet sunumu performansi bu seviyenin altinda gerceklesirse hizmet saglayicisini
degistirme yoluna gidebilmektedirler. Miisterilerin zihinlerinde belirledikleri bu asgari
hizmet performansi seviyesini kiiltiir, alternatif hizmet isletmeleri ve sosyal, psikolojik

ve ekonomik kisitlayicilar gibi faktorler etkileyebilmektedir (Borah vd, 2019: 4).

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin temelini olusturan hizmet hatasi ve
hizmet telafisi kavramlar1 agiklanmis, hizmet hatasi ve hizmet telafisi ile ilgili diger
unsurlar da derinlemesine incelenerek, calismanin teorik c¢ergevesi olusturulmaya

calisiimustir.

2.1. HIZMET HATASI KAVRAMI

Hizmet hatas1 ve hizmet telafisi, hizmet yoneticileri ve arastirmacilari i¢in kritik
Ooneme sahip bir konu olmustur. Hizmetlerin kendilerine 6zgli 6zellikleri sebebiyle
(6zellikle ayrilmazlik ve es zamanh tliketim) yiizde 100 hatasiz hizmet sunmak
neredeyse olanaksizdir (McCollough vd, 2000: 121). Hatalar tiim hizmetlerde
kacinilmaz ve onemli bir parca olarak kabul edilmektedir. Ne kadar cabalarlarsa
cabalasinlar, en iyi isletmeler dahi bazen meydana gelen ge¢ ucuslari, yanmis biftekleri
veya zamaninda teslim edilmeyen kargolar1 engelleyememektedir. Cogu zaman
miisterilerin huzurunda gerceklestirilen hizmetlerde cesitli hatalarin meydana gelmesi,

kaginilmaz bir gergek olarak goriilmektedir (Hart vd, 1990: 148).

Tim isletmelerde, miisterilerle isletmelerin arasindaki iliskilerin bozulmasi da
dahil, c¢esitli problemler ortaya c¢ikabilmektedir. Sevkiyatlarin yanlis yiiklenmesi,
faturalarin yanlis hazirlanmasi, tamirat islemlerinin s6z verilen tarihte yetistirilememesi,
isletme personelinin miisterilere asik surathi davranmasi gibi hizmet hatalar1 siklikla
yasanabilmektedir. Miisteriler sakinlestikten sonra hatanin diizeltilmesini beklerler.
Isletmelerin hizmet kalitesine olan bagliliklari, verdikleri hizmet tarzindan ziyade islerin
miisteriler icin ters gittigi zamanlarda bu gibi durumlara nasil tepki verdikleriyle

belirlenmektedir (Zemke ve Bell, 1990: 42).
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Hizmetler insanlarla iligkili oldugu i¢in, hatasiz hizmet sunumu hedeflemek
gercekei degildir. Hizmet hatas1 meydana geldigi zaman miisteriler iizgiin ve kizgin
hissederek isletmeye gilivenlerini kaybedebilirler. Bu da tatminsizlige, miisteri kaybina
ve olumsuz agizdan agiza iletisime yol agabilir. Internet ve sosyal medya
kullanimindaki olaganiistii artis da miisterilerin sikayetlerini duyurma sansini oldukga
arttirmigtir. Online ortamdaki olumsuz degerlendirme ve yorumlar genis kitlelere ulasip
diger tiiketicilerin ilgisini ¢ekebilmekte ve onlarin gelecekteki satin alma davraniglarni
onemli Olcilide etkileyebilmektedir. Bununla birlikte hizmet telafisi, miisterilerin hizmet
saglayicilara karsi tutum ve davraniglarini degistirmede 6nemli rol oynayabilmektedir

(Guchait vd, 2019: 931).

Ilgili literatiirde hizmet hatas1 kavramyla ilgili birbirine yakin ¢esitli tanimlar
mevcuttur. Maxham III (2001) hizmet hatasini; bir igletmenin sundugu bir hizmetle
ilgili tiiketicilerin algiladigi herhangi bir aksaklik ya da sorun olarak tanimlamistir
(2001: 11). Smith vd. (1999) hizmet hatasini; miisterilerin deneyimledikleri ekonomik
ve sosyal kayiplar olarak ifade etmislerdir (1999: 358). Smith vd. (2010); verilen bir
hizmetin miisteri beklentilerini karsilamada basarisiz oldugu durumlarin hizmet hatasi
olarak tanimlanabilecegini sOylemislerdir (2010: 439). Andreassen (2001) hizmet
hatasini; bir hizmetin miisteri beklentilerini karsilayamamasi olarak tanimlamis (2001:
40), Betts vd. (2011) ise miisterinin bir miibadelede istedigini elde edememesinden
dolay1 yasanan olumsuz dengesizlik olarak ifade etmislerdir (2011: 366). Beugre ve
Viswanathan (2006); miisteri ve hizmeti saglayanlar i¢in olumsuz bir hizmet
deneyiminin hizmet hatasi olarak tanimlanabilecegini sodylemislerdir (2006: 10).
Colgate ve Norris (2001)’in ¢alismalarinda ise hizmet hatasi tanimi; hizmet sunumu
sirasinda gerceklesen hatalar, yanlislar ve problemler olarak ifade edilmistir (2001:

215).

Miisterileri mutlu etmek i¢in Onemli cabalar harcanmasina ragmen, hizmet
sunumunda igler her zaman yolunda gitmeyebilir. Hizmet hatalar1 meydana geldigi
zaman Ofke, hiisran, hatta hiddet gibi olumsuz duygular aciga ¢ikabilmektedir. Hizmet
hatalar1 meydana geldiginde hizmet isletmeleri tarafindan uygulanan hizmet telafisi

cabalar1 bu negatif duygularin giderilmesine ya da daha cok alevlenmesine yol
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acabilmektedir. Hizmet telafisi siirecinin dogru bir sekilde ele alinip idare edilmemesi
isleri daha da kotiiye gotlirebilmekte, bunun i¢in de bu siirecin etkin bir sekilde

yonetilmesi gerekmektedir (Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003: 46).

Hizmet sunumunda karsilagilan hatalar1 6nemsiz gormek ve hatalarla ilgili
sikdyette bulunan miisterileri ciddiye almamak isletme personeli i¢in daha kolay
olabilse dahi, yoneticilerin isletme personelini bu tarz kolaya kagan davraniglardan uzak
tutmalar1 gerekmektedir. Yeni miisteriler bulmanin mevcut miisterileri elde tutmaktan
cok daha maliyetli olmasindan dolayi, isletmelerin elindeki miisterilerini kaybetmeleri
kabul edilemez olarak goriilmelidir. Miisterilerini  kizdiran ve kendilerine
yabancilastiran isletmeler bu durumu diizeltmedikleri takdirde bir siire sonra hizmet
verecek miisteri bulmakta zorlanabilirler. Bunun aksine miisteri memnuniyetini 6n
planda tutarak bu yonde hizmet veren igletmeler ise daha fazla miisteri elde edeceklerdir
(Hart vd, 1990: 149). Hizmet personeli hizmet isletmesinin gorlinen yiizii olarak
nitelendirilebilir. Hizmet sunumu esnasinda personel diisiik performans gosterirse,
miisteriler bunu hizmet hatasi olarak algilayip hizmet isletmesinin diisiik hizmet
standartlarina sahip oldugunu diisiinebilirler. Hizmet hatas1 deneyimlemek miisterilerin
mevcut hizmet saglayicisini degistirmelerine ya da sikayet etmelerine neden olabilir.
Dahasi, miisteriler yakin cevrelerine ya da internet ortaminda diger kullanicilara
yasadiklar1 olumsuz hizmet deneyimini agizdan agiza iletisim yoluyla ileterek

isletmenin itibarinin zedelenmesine neden olabilirler (Garcia vd, 2019: 206).

Hizmet hatalar1 hi¢cbir zaman istenmemesine ragmen, en iyi yonetilen hizmet
isletmelerinde dahi kaginilmaz olarak yasanabilmektedir (Singh ve Widing, 1991: 30).
Hizmet hatalar1 tiiketicilerin yasadiklar1 hizmet deneyiminin beklentilerinin altinda
kaldig1 zaman gerceklesmektedir. Hizmet isletmeleri i¢cinde kazananlar olarak tabir
edilen ve ¢ok yiiksek itibara sahip isletmeler genelde hizmetlerinin tasarimlarinda ve
uygulamalarinda detaylara ¢ok iyi odaklanan isletmelerdir. Bu isletmeler herhangi bir
hizmet hatasi ile karsilagildiginda, o hizmeti ilk kez sunduklar1 zamanki kadar biiytlik
ozveri ile calismaktadirlar (Bell ve Zemke, 1987: 32). Hizmet pazarlamasi yazinm
genelde hizmet hatast ve hizmet telafisi kavramlarinin ¢ift yonli ele alinmasi

gerektiginde mutabakat saglamistir. Hizmet hatalarinin kagmilmaz oldugu ve hizmet
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telafisinin etkin bir sekilde yapilmadigi durumlarda kiiciik hizmet hatalarmmin dahi
hizmet isletmeleri i¢in olumsuz sonuglar dogurabilecegi konusunda genelde
arastirmacilar fikir birligi igerisindedirler. Hizmet hatasi ve hizmet telafisi ile ilgili siire¢
ise genelde bes temel adimdan olusmaktadir: Hizmet hatast meydana gelir, hizmet
telafisi ile ilgili beklentiler olusturulur, hizmet telafisi stratejisi uygulanir, hizmet telafisi

degerlendirilir ve miisteriler telafi sonrasi davraniglar sergilerler (Azemi vd, 2019: 421).

Hizmet hatalarin1 analiz etmek Oncelikle miisterilerin hizmet hatalarini nasil
deneyimlediklerini anlamakla baslar. Bell ve Zemke (1987), hizmet hatalarini farkl iki
seviyede konumlandirmislardir. Bunlardan ilkini “rahatsizlik” olarak nitelendirmisler ve
bu seviyenin miisterilerin bekledikleri hizmetin biraz altinda bir hizmet deneyimi
yasadiklarinda ortaya c¢iktigini belirtmislerdir. Ikinci seviyeyi ise “magduriyet” olarak
adlandirmislar ve biiylik bir 6fke, hiisran ve act hislerinin olusumunda ortaya ¢iktigini
belirtmislerdir. Hizmet hatalarinin telafisi i¢in; 6ziir dileme, hatay1 acil olarak telafi
etme, empati kurma, sembolik bir tazminat 6deme ve telafiden sonra miisterinin
durumunun takip edilmesi olmak {izere bes adet ¢6zlim Onerisi sunmuslardir (1987: 32-

35).

Hizmet hatalar1 miisteriler tarafindan olumsuz durumlar olarak goriilmektedir.
Bununla birlikte hizmet hatalarinin, tiiketicilerin kizginliklarinin sebebi olmama ihtimali
de mevcuttur. Diger bir deyisle miisteriler farkli sebeplerden dolay1 kizginlik yasiyor
olabilirler. Bu kizginligin temel nedenini daha iyi anlamak ic¢in hizmet isletmeleri
kizginliga neden olabilecek ana sebepleri diisiinmelidirler. ilgili yazinda genelde siireg
hatalar1 veya sonug¢ hatalari, hatalarin biiyiikliigii ve temel ve temel olmayan hatalar
olmak tizere ii¢ ana kategoriden bahsedilmektedir. Hizmet sunumunun sonu¢ boyutu
miisterilerin hizmetten ne elde ettikleriyle ilgili olmaktayken, siire¢ boyutu ise
miisterilerin hizmeti nasil elde ettikleriyle ilgili olmaktadir. Ge¢mis arastirmalara
bakilacak olunursa, genellikle hizmet hatasinin biiyiikliigiiyle miisterilerin tatmin diizeyi
arasinda ters bir orant1 oldugu goriilmektedir. Temel hizmet hatalar1 Keaveney (1995)
tarafindan hizmetlerin kendisinden kaynaklanan hatalar veya teknik problemler olarak

tanimlanmistir. Diger bir deyisle, miisteriler temel hizmet hatalarini 6nemli hatalar
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olarak gormekteyken, temel olmayan hizmet hatalarini ise nispeten daha Onemsiz

gormektedirler (1995: 76; Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003: 47).

Miisterilerin bir hizmeti degerlendirmelerinde, o hizmeti alirken yasadiklar
kisisel deneyimler kilit rol oynamaktadir. Miisteriler hizmet saglayicisiyla etkilesimde
bulunurken bazi nedenlerden dolayr problemlerle karsilasabilirler. Hizmetlerin
ayrilmazlik ve soyut olma 6zelliklerinden dolay1 hizmet saglayicilarinin hizmet sunumu
yaparlarken ¢esitli hizmet hatalarinin ortaya c¢ikmasi olduk¢a muhtemeldir. Basarili
hizmet isletmeleri hizmet hatalarina etkili bir sekilde telafi stratejileri uygulayarak
kizgin ve lizgiin miisterilerin tekrar tatmin olmasini saglayabilirler (Chen ve Kim, 2019:
98). Hizmet sunumlarmin etkin bir bicimde yOnetimi; personelin karmasik
davraniglarini anlayabilme, personelin egitimi, motive edilmesi ve ddiillendirilmesi ile
gerceklestirilerek miisterilerin hizmet sunumundan tatmin olmalar1 saglanabilir (Bitner
vd, 1990: 71). Hizmet hatalar1 6nemli derecede miisteri memnuniyetsizligine sebep
olarak sahne Onii personelinin hizmet telafisi siireclerine aktif bir sekilde katilmasini

gerektirebilir (Costers vd, 2019: 1).

2.1.1. Hizmet Hatalarimin Simiflandirilmasi

Hizmet hatalarindan kaynaklanan problemler miisterilerin hizmetlerle ilgili
beklentileriyle, tecriibe ettikleri hizmet deneyimleri arasindaki bosluklari
aciklamaktadir. Deneyimin beklentiyle esit oldugu, yani boslugun sifir olmasi
durumunda miisteriler tatmin yasamaktadir. Miisteri deneyimlerinin hizmetle ilgili
beklentilerinden daha fazla oldugu, yani olumlu bosluk durumunda miisteriler daha
fazla tatmin yagamaktadir. Diger yandan, miisteri beklentilerinin hizmet deneyiminden
daha fazla oldugu, yani olumsuz bosluk durumunda ise miisteri tatminsizligi meydana
gelmektedir. Bu olumsuz bosluklar yiliziinden miisterilerin tatminsizlik yasamasi hizmet

hatas1 olarak nitelendirilmektedir (Jin vd, 2019: 149).

Hizmet hatalarinin sebepleri hizmet isletmesinin kendisi veya personeli,
miisteriler ya da baska faktorler olabilir. Hizmet hatasinda isletmenin payr ne kadar
fazla olursa miisterilerin tatmini o kadar diisiik olmakta ve bunun sonucunda da tekrar

satin alma niyetleri ve olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyetleri de bu duruma baglh
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olarak olumsuz etkilenecektir (Azemi vd, 2019: 421). Hatalarin hizmetin temel
sonuglarina bagl olup olmadigina dayanarak, hizmet hatalar1 genel olarak sonug ve
siirec hatalar1 olmak {tizere ikiye ayrilir. Sonug¢ hatalari; hizmet saglayicisinin
miisterilere, cogu zaman dis faktorler ya da kontrol edilemeyen faktorler nedeniyle,
hizmetin temel hizmetleri sunamamasindan kaynaklanmaktayken, siire¢ hatalari;
misterilerin hizmet sunum siirecinden (personelin kaba veya uygunsuz davranislari,
hizmetin ge¢ sunulmasi gibi) memnun olmayarak tatminsizlik yasamalarindan
kaynaklanmaktadir (Lin ve Lee, 2019: 247). Hizmet hatalarinin siniflandirilmasiyla
ilgili yapilmis farkli calismalar mevcut olmakla birlikte bunlardan belki de en sik
kullanilan1 hizmet hatasinin hizmetin hangi asamasinda meydana geldigiyle ilgili olan
“siire¢” ve “sonu¢” hatalaridir. Bununla birlikte, hizmet hatasinin kimden
kaynaklandigiyla ilgili yapilmis siniflandirma da oldukga yaygindir. Bu ¢alismada da bu

siiflandirmalara yer verilmistir.

2.1.1.1.Siire¢ ve Sonu¢ Hatalar:

Hizmet hatalar1 temelde sonug ve siire¢ hatalar1 olmak {izere ikiye ayrilmaktadir.
Hizmetlerin mevcut olmamasi genelde sonug hatalar altinda siniflandirilirken, geciken
hizmetler, uzun bekleme kuyruklari, verilen sdzlerin yerine getirilmemesi, personelin
kaba tutum ve davraniglar1 gibi hizmet hatalar1 ise siire¢ hatalar1 altinda
siniflandirilmaktadir. Sonug hatalar1 genelde elde edilemeyen maddi faydalar1 temsil
etmekteyken, siire¢ hatalari daha ¢ok elde edilemeyen sembolik fayda ile
iliskilendirilmektedir. Baska bir deyisle siire¢ hatalar1 genellikle sosyal kayiplarla
ilgiliyken, sonug hatalar1 daha ¢ok ekonomik kayiplarla ilgilidir (Borah vd, 2019: 5).

Borah vd. (2019) calismalarinda gelismekte olan pazarlarda siire¢ hatalarinin
sonu¢ hatalarmma oranla daha fazla miisteri kaybina neden oldugunu bulmuslardir.
Ayrica hizmet hatas1 ve telafisiyle ilgili yazindaki genel kaninin aksine miisterilere
tazminat Onermenin sonu¢ hatalarina gore siire¢ hatalarinda daha etkili sonuglar
verebildigini gozlemlemislerdir. Bununla birlikte ilgili yazina paralel olarak kibar
davraniglarin siire¢ hatalarin1 gidermede sonug hatalarina oranla daha etkili oldugunu
bulmuslardir (2019: 14). Kotii tasarlanmis hizmet siiregleri yavas, agir isleyebilen

blirokrasi ve etkisiz hizmet sunumu yiiziinden miisterileri kizdirmaya miisait
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olmaktadir. Buna benzer olarak, kotii tasarlanmig siirecler miisterilerle muhatap olan
personelin islerini iyi yapmalarina engel olarak, diisiik verimlilige sebep olabilmekte ve
hizmet hatalarinin meydana gelme olasiligini arttirabilmektedir (Lovelock ve Wright,

2001: 14).

Kaynak degisimi teorisine® goOre miisteriler benzer kaynaklar1 igeren
miibadelelere farkli kaynaklar iceren miibadelelerden daha fazla deger vermektedir.
Kaynak degisimi teorisi genel olarak ozelcilik ve somutluk olmak iizere iki temel
boyuta ayrilabilir. Ozelcilik; kaynagin degerinin kaynagi saglayana gére degistigini
ifade ederken somutluk ise kaynagin elle tutulabilir boyutunu temsil etmektedir.
Degisime giren kaynaklara bagl olarak tiiketiciler ekonomik ya da sosyo-duygusal
faydalarin1 maksimize etmeye calisirlar. Hizmet hatasi ve telafisi acisindan bakildiginda
da, sonucla ilgili hizmet hatalar1 maddi kayiplarla ilgili oldugundan hizmet telafisi
acisindan maddi kaynaklara yonelim miisteri tatmini saglamak ic¢in daha etkili olabilir.
Siireglerle ilgili hatalar da genellikle sosyal kayiplarla iligkili oldugu i¢in, sosyo-
duygusal fayda saglayacak telafi stratejileri belirlemek hizmet igletmeleri i¢in daha

tatmin edici sonuglar dogurmaya yarayabilir (Borah vd, 2019: 5).

2.1.1.2. Hizmet Sunumuyla Ilgili Hatalar

Bitner vd. (1990)’e gore hizmet sunumu hatalar1 “mevcut olmayan hizmetler”,
“gereksiz bigimde yavas hizmetler” ve “diger temel hizmet hatalar1” olmak iizere ii¢
cesittir. Mevcut olmayan hizmetler; normalde mevcut olan hizmetlerin bir sekilde
sunulamamis olmasidir. Bir oteldeki rezervasyonun kaybolmasi, bir ugak seferinin
normal kapasitesini asacak sekilde rezerve edilmis olmasi, rezerve edilmis cam
kenarinin bagka birisi tarafindan mesgul edilmesi gibi hizmet hatalar1 bu ¢esit hizmet
hatalarina 6rnek olarak gosterilebilir. Gereksiz bigimde yavas hizmetler ise hizmetin
sunum sisteminden veya isgdren performansi yiiziinden olmasi gerekenden daha yavas
sunulan hizmetlerdir. Bu tarz gecikmelere iggorenlerin verdigi tepkiler miisterilerin
tatmin seviyesini belirlemektedir. Gecikmenin farkinda olma, gecikmenin nedenini
aciklama ve tazminat 6nerme gibi davranislar miisterilerin yatismasina yardimei olarak

miisterilerin bu tiir bir deneyimi olumlu bi¢cimde hatirlamasini saglayabilmektedir.

* Resource Exchange Theory kavraminin Tiirk¢e karsilig1 olarak kullanilmistir.
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Mevcut olmayan hizmetler ve gereksiz bicimde yavas hizmetler temel hizmet
hatalarinin biiyiik bir cogunlugunu olusturmakta, diger temel hizmet hatalar1 da, hizmet
sunumunun bazi temel performans standartlarini karsilayamamasi yiiziinden meydana
gelmektedir. Ornek olarak otel odasmin temiz olmamasi, restorandaki bir yemegin

soguk gelmesi, bagajin zarar gérmesi verilebilir (1990: 76-78).

2.1.1.3. Miisteri Ihtiyac ve Isteklerine Cevap Verememe

Hizmet hatalarinin bu boyutu personelin miisterilerin ihtiyaclarina ve 0Ozel
isteklerine verdikleri karsiliklarla iliskili olmaktadir. Miisteri ihtiyaglari son derece agik
ya da {istii kapali bicimde olabilmektedir. Ustii kapal1 ihtiyaglar talep edilmezler. Bir
havayolu miisterisi seyahat esnasinda rahatsizlanir ve ardindan bayilirsa, ihtiyaglari
belirgin hale gelecektir. Bir ucusla ilgili herhangi bir degisiklik meydana geldiginde
havayolu sirketi bunu yolcularma bildirmekte ve alternatif planlar gelistirmekte yetersiz
kaliyorsa, miisterilerin acik ihtiyaglarini karsilamakta basarisiz olmaktadir. Bununla
birlikte agik ihtiyaglar aleni bi¢imde talep edilmektedirler. Genelde agik ihtiyaglar; 6zel
ihtiyaclar, miisteri tercihleri, miisteri hatalar1 ve rahatsiz edici diger miisteriler olmak
lizere dort cesit olmaktadir. Miisterilerin 6zel ihtiyaglarina yanit verebilmek miisterilerin
6zel medikal, psikolojik ve sosyal gereksinimlerini karsilamaya c¢aligmakla miimkiin

olmaktadir. (Ennew ve Schoefer, 2003: 3).

2.1.1.4. Istemli veya Istemsiz Calisan Davranislart

Hizmet kalitesiyle ilgili hatalar farkli yollarla miisteri tatminsizligine neden
olabilmektedir. Ozellikle yiiksek iletisim gerektiren durumlarda, miisterilerin
tatminsizlik yasamalarmin temel sebeplerinden biri hizmet personelinin distk
performans gostermesidir. Hizmet personelinin islerinde yetkin bireyler olmalari,
islerinden keyif almalar1 ve kendilerine isverenleri tarafindan iyi davranildigina
inanmalari, onlarin ¢ahstiklar1 isletmelere sadik kalmalarina yol agmaktadir. Isinde
yetkin olan ve sadik ¢alisanlarin ise yeni alinanlara gore daha ftiretken olmalari,
miisterileri daha iyi tanimalar ve yiiksek kaliteli hizmet sunmada daha iyi olmalar
beklenmektedir. Kisacasi ¢alisan sadakatinin miisteri sadakati elde etmede 6nemli bir

unsur oldugu sdylenilebilir (Lovelock ve Wright, 2001: 104-105).
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Isletme personelinden kaynaklanan hizmet hatalari; hizmet isletmesinde calisan
personel tarafindan gerceklestirilen ve miisterilerin beklemedigi davranislardan ortaya
cikan hatalardir. Bu eylemlerin ne miisterilerle ne de hizmet sunum sistemiyle bir
baglantis1 vardir. Bu davranislarin alt gruplari; ilgi seviyesi, olagandis1 davranislar,
kiiltiirel normlar ve olumsuz durumlar olarak gruplandirilabilmektedir (Ennew ve
Schoefer, 2003: 3). Miisterilerle herhangi bir hizmet igletmesi personeli arasindaki her
bir etkilesim miisteri deneyimi zincirinde bir parcayr temsil etmektedir. Bir hizmet
personeli miisteriye dogru bicimde davranarak daha Once yapilan tiim yanliglari
silebilecegi gibi, miisteriye yanlis davranarak da daha once yapilan tiim dogrular1 da

yok edebilmektedir (Anderson ve Zemke, 2003: 4).

2.1.1.5. Problemli Miisterilerden Kaynaklanan Hizmet Hatalar:

Bu gruptaki hizmet hatalarinin sebebi ne hizmet isletmesi ne de hizmet isletmesi
personelidir. Bu tip hizmet hatalarinda hatanin kaynagi miisterilerin uygunsuz
davraniglart olmaktadir. Alkollii olma, s6zlii veya fiziksel tacizde bulunma, isletme
politikalaria uymama, isbirli§ine yanagmama gibi miisterilerin bizzat kendilerinden
kaynaklanan hizmet hatalaridir. Bu davraniglarda bulunan miisteriler, sadece
kendilerinin aldiklar1 hizmet kalitesini etkilemekle kalmamakta, diger miisterilerin de
elde ettikleri hizmet kalitesini etkileyerek hizmet hatalarina yol agabilmektedirler.

(Hoffman ve Bateson, 2010: 359).

2.1.2.Hizmet Hatasinin Siddeti

Hizmet hatasinin siddeti, hizmet hatasi ve telafisinin degerlendirilmesinde ve
miisterilerin isletmeyle gelecekteki iliskilerini belirlemede onemli rol oynamaktadir
(Hsu vd, 2019: 5). Hizmet hatasinin siddeti bir miisterinin bir hizmetle ilgili problemi ne
kadar yogun algiladig: ile ilgilidir. Hizmet hatas1 ne kadar siddetli veya yogun olursa,
misterinin algiladigt kayip da o kadar fazla olmaktadir. Bir hizmet hatasiyla
karsilagildiktan sonra o hizmet hatasinin degerlendirmesinde hizmet hatasinin siddeti
etkili olmaktadir. Beklenti teorisine goére hizmet hatalarindan kaynaklanan kayiplar,
hizmet telafisi siiresince elde edilen kazanimlardan daha yogun hissedilmektedir. Bu

nedenle yeterli hizmet telafisi siireci ve sonucuna ragmen, siddetli bir hizmet hatasi
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etkili bir hizmet telafisi gerceklestirilse dahi misteriler tarafindan algilanan bir kayip

olarak goriilebilmektedir (Weun vd, 2004: 135).

Siddetli olarak algilanan hizmet hatalarinin, daha sonra ¢ok basarili bir sekilde
telafi edilseler dahi, miisterilerin tatminsizligiyle sonuglanma ihtimali yiiksektir. Bir
isletme i¢in hizmet hatasinin siddeti fazla oldugu zaman miisterilerin psikolojik
maliyetleri, kaybolan zaman, verilen rahatsizlik ve oOfke gibi olumsuz unsurlarin
iistesinden gelmek daha zor olmaktadir. Bolton ve Drew (1992) calismalarinda dogru
bicimde ele alinan bir problemin en basta deneyimlenen olumsuz durumu tamamen
gidermedigini bulmuslardir (1992: 381). Bir miisterinin hizmet telafisinden memnun
kalmasi, hizmet telafisi uygulayan isletmeyle giiven ve adanmiglik dolu bir iligki
gelistirecegi anlamina gelmemektedir. Yiiksek seviyeli etkilesim ve dagitim adaleti
seviyelerine sahip istiin bir hizmet telafisi, miisteriler hizmet telafisi sonuglarini
degerlendirirken, siddetli hizmet hatalariyla basa ¢ikmada yetersiz kalabilmektedir.
Hizmet hatasinin siddeti arttikca, hizmet telafisinin olumlu degeri azalmaktadir. Hizmet
hatas1 daha siddetli hale geldikge, tatmin degerlendirmesindeki etkilesim adaleti ve
dagitim adaletinin olumlu etkisi azalmaktadir. Dahasi; tatminin giiven, adanmighk ve
olumsuz agizdan agiza iletisim gibi kritik sonu¢ degiskenleri iizerindeki olumlu etkileri

de azalmaktadir (Weun vd, 2004: 136).

Tiiketicilerin hizmet c¢iktilarina verdikleri tepkiler, insanlarin davraniglarin
degerlendirme, duyussal ve basa c¢ikma tepkilerini iceren bir kavramsal cergeve
lizerinden inceleyen degerlendirme teorisiyle acgiklanabilir. Bu cerceve tiiketicilerin
mevcut  ciktilann  arzuladiklart  ¢iktilarla  karsilagtirarak  degerlendirdiklerini
gostermektedir. Bu degerlendirmeleri olumlu ya da olumsuz duygular takip etmekte ve
bu duygular da tiiketicilerin basa c¢ikma tepkilerini meydana getirmektedir. Bu
kavramsal ¢erceve hizmet sunumlarina uygulandiginda algilanan deger, tatmin ya da
tatminsizlik ve davranigsal niyet dizisini olusturmaktadir. Bir hizmet hatasi meydana
geldiginde, tliketicilerin o hatanin siddetli olup olmadig1 ya da yogunluk algilarina gére
bir degerlendirme yapilmaktadir. Yazindaki c¢aligmalarin ¢ogunun belirttigi iizere,

hizmet hatasinin siddeti arttikca tiiketicilerin hizmetle ilgili degerlendirmeleri de bir o
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kadar olumsuz olmakta, miisterilerin hissettigi huzursuzluk, kizginlik gibi duygulari

artmakta ve igletmeye olan hosgoriileri azalmaktadir (Hur ve Jang, 2019: 1570).

2.1.3. Miisterilerin Hizmet Hatalarimma Verdikleri Tepkiler

Miisterilerin bir hizmet hatasiyla karsilastiktan sonra higbir sey yapmama,
sikdyet etme ya da igletmeye bagliligini siirdiirme gibi ¢esitli davraniglarda bulundugu
bilinmektedir. Bir hizmet hatasindan sonra miisterinin nasil davranacagini etkileyen
faktorler arasinda igletmenin sundugu iiriin veya hizmetlerin kalitesinin degiskenlik
gosterip gostermedigi, miisterilerin bilgi diizeyi, degistirme maliyetlerinin yliksek ya da
diisiik olmasi, sikayette bulunmay1 segmeleri halinde sikdyetin ne derece dikkate alinip
¢oziime kavusturulacagi gibi etmenler bulunmaktadir. Hizmet isletmelerinin
miisterilerin bir hizmet hatas1 sonucunda yasadiklar tatminsizligi ve buna bagl olarak
atacagl adimlar1 tahmin edebilmeleri i¢in sektdriin dogasini, sikayet kanallarini ve
sonrasinda izlenebilecek adimlari ve miimkiinse miisterilerin kisilik 6zelliklerini iyi bir
sekilde anlamalar1i veya dogru bir sekilde tahmin edebilmeleri gerekmektedir

(Andreasen, 1985: 136).

Lin ve Lee (2019)’ye gore farkli kiiltlirlerden gelen miisteriler tatminsizlik
yasadiklar1 zaman farkli kaynak tercihlerine sahip olduklar1 icin farkli tepkiler
gostermektedirler. Bir hizmet hatasiyla karsilagtiklarinda bireyci kiiltiirden gelen
miisteriler daha ¢ok ekonomik kaynak tercih ettikleri i¢in, topluluk¢u kiiltiirden gelen
misterilere gore hizmet isletmesinden maddi tazminat almaya daha fazla motive
olmaktadirlar. Yine bireyci kiiltiirden gelen miisteriler topluluk¢u kiiltiirden gelen
miisterilere oranla bir hatayla karsilastiklari zaman haklarin1 aramaya daha egilimli
olmaktadirlar. Toplulukcu kiiltiirden gelen miisteriler uyumun bozulmamasi konusunda
daha hassas olduklarindan bireyci kiiltiirden gelen miisterilere gére daha iliman tavirlar

sergileyebilirler (2019: 248).

Miisterilerin hepsi hizmet hatasiyla karsilastiklar1 zaman sozlii ya da yazihi
olarak fikirlerini ifade etmezler. Baz1 miisteriler i¢in hizmet saglayicilar1 hakkindaki
diistincelerini ya da kizgmliklarin1 daha giivenli bir ortamda ifade etmek daha makul

goziikkmektedir. Genellikle bu tarz miisteriler sikayetlerini kendilerini daha rahat ve
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cesur hissettikleri ev ortamlarinda yazmay: tercih etmektedirler. Sanal ortamda sadece
sikayetlerini dile getirip olumsuz diisiincelerini paylasmakla kalmayip, ayn1 zamanda
hizmetlerin 6zellikleriyle ilgili diger tiiketicilerle tartigip fikir aligverisinde bulunmayi,
tavsiye alip vermeyi, hatta hizmetlerle ilgili hayallerini paylagsmay1r dahi tercih
edebilmektedirler. Internet {izerinde bu amaca uygun cesitli sayfalar ve bloglar mevcut
olup, hizmet isletmeleri bu tarz sayfa ve bloglar1 inceledikleri takdirde neyi yanlis
yaptiklarin1 ve hizmet kalitelerini nasil daha iyi hale getirebilecekleriyle ilgili 6nemli

fikirler edinebilirler (Drejeris ve Drejjeriene, 2019: 73).

Miisteriler hizmet hatalariyla karsilastiklar1 zaman higbir sey yapmamadan, yasal
yollara bagvurmaya kadar uzanan bir takim tepkiler verebilmektedirler. Tiketicilerin

sikdyet etme davraniglar1 bes boyutta siniflandirilabilir: (Huang vd, 1996: 230)

e 1. Higbir sey yapmama- Tatminsizligi 6ziimseme veya gormezden gelme

e 2. Gelecekteki davranigt degistirme- Ayn1 hizmeti bir daha almama ya da
baska yerden alma

e 3. Kisisel sikdyet- Aile veya arkadaslari iirin veya satict hakkinda
uyarma

e 4. Sesini ¢ikarma- Uretici veya hizmet isletmesine sikayet etme

e 5. Ugiincii tarafa sikAyet etme- Bir miisteri grubuna sikdyet etme ya da

yasal isleme bagvurma

Tiiketicilerin tatminsizliginin temel sebeplerinden biri sorunlarin ¢6ziimiinde
yasanan yetersizlik olmaktadir. Sorun yasayan miisterilerin yaklasik %50’si igletmelerin
¢cozlim stratejilerinden tatmin olmamaktadir. Misteriler bir hizmet saglayicisi ile
problem yasadiklart zaman yeni bir hizmet saglayicisina ge¢me, sikdyet ederek
probleme care arama veya aymi hizmet saglayicisinda kalarak islerin daha iyiye
gidecegini umma seklinde davranislar gosterebilmektedirler. Ayn1 zamanda diger
tiiketicilerle konusarak yasadiklar1 deneyimleri aktarabilmekte, olumsuz agizdan agiza
iletisimde  bulunarak isletmenin itibar ve  karhiliklarim1  olumsuz  yonde
etkileyebilmektedirler. Bu ylizden hizmet isletmelerinin hizmet hatalarin1 ¢6zmek i¢in
hizmet telafisi stratejileri gelistirmeleri son derece onemli olmaktadir (Levesque ve

McDougall, 2000: 20).
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Degistirme maliyetleri isletmelerin miisterileri, tatmin diizeyleri hangi boyutta
olursa olsun, igletmede tutmaya yarayan bir ara¢ olarak goriilmektedir. Hatta oldukca
yaygin bir goriise gore hizmet isletmeleri, degistirme maliyetleri konusunda
miisterilerin algilarii arttirmali ve bdylece onlar1 kendi isletmelerinde kalmaya mecbur
etmelidir. Boylece pasif de olsa bir miisteri baglilig1 olusturulacak ve miisteriler elde
tutulacaktir. Bu bakis acisina sahip kisilerin konuya oldukca iyimser yaklasarak
miisterileri zorla elde tutmaya calismanin ileride giiglii olumsuz etkiler yaratabilecegi
thtimalini goz ardi ettikleri sOylenebilir. Kendilerini bir isletmeye zorla bagl olarak
goren misteriler bu ylizden bir tutsak gibi hissedip, ileride isletmeyi zor durumda
birakacak olumsuz agizdan agiza iletisim ve hatta sabotaja varan davraniglarda

bulunabilirler (Jones vd, 2007: 335-336).

Kotii bir hizmet veya hizmet hatasi tatminsizlikle sonu¢lanmakta, bu da sikayet
etme, olumsuz agizdan agiza iletisim ve mevcut isletmeden bir daha hizmet satin
almama/isletmeyi degistirme gibi ¢esitli miisteri tepkilerine yol agabilmektedir. Hizmet
hatalar1 ve tatminsizlik engellenemedigi durumlarda, hizmet isletmelerinin hizmet
hatalarin1 anlamalarinin ve olumsuz etkilerini minimize etmelerinin 6nemi giderek
artmaktadir. Etkili hizmet telafisi stratejileri, hizmet hatasi ile ilgili tatminsizlik yasayan
ve sikdyette bulunan miisteriler tarafindan olumlu olarak algilanmaktadir. Miisteri
sikayetlerini etkili bir sekilde ele alan hizmet isletmeleri; miisteri tatmini, yeniden satin
alma niyetleri ve olumlu agizdan agiza iletisim gibi pozitif miisteri tepkilerine yol
acabilmektedir. Bununla birlikte hizmet hatalar1 ve miisteri sikdyetlerinin nasil idare
edilecegini anlamak i¢in tiiketicilerin hizmet hatalarina nasil tepki gosterdikleri ve farkli
hizmet telafisi yaklagimlarina nasil karsilik verdikleri iyi anlagilmalidir (Ennew ve

Schoefer, 2003: 2).

Tiiketici sikayetleri isletmeler i¢in hizmetlerini iyilestirmek ve miisteri tatminini
arttirarak daha fazla kar elde etmelerini saglamak agisindan son derece Onemli
olmaktadir. Diger yandan miisteri sikayetleri, bir isletme agisindan olumsuz bir s6hrete
yol acarak o isletmeye zarar da verebilmektedir. Tiiketicilerin sikdyet etme
davraniglarini anlayabilmek hem teorik agidan hem de uygulama agisindan son derece

onemli olmaktadir (Huang vd, 1996: 229).
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Koti bir hizmet telafisi deneyimi yasayan miisterilerin sadece %40’mnin
isletmelere hatalarin1 diizeltmek i¢in sans tanidigi, diger miisterilerin ise sikayet etmeyi
dahi distinmedikleri bulunmustur. Sikayet eden ve bunun karsilifinda isletmeden
yeterli ilgiyi gormeyen miisteriler, olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunarak
isletmenin  giivenilirligini  sekteye ugratmaktadirlar. Bununla ilgili yapilmis
calismalardan bir tanesinde mutsuz miisterilerin %96’smnin  kendilerini  kizdiran
isletmelere sikayetlerini iletmeyeceklerini fakat yaptiklar1 kotii hizmeti 9°dan fazla
kisiye anlatacaklarini belirtmislerdir. Bir diger ¢caligmada ise, mutsuz miisterilerin %181
yasadiklart olumsuz hizmet deneyimini 20’den fazla kisiye aktardiklarmi
sOylemislerdir. Biitiin bu olumsuz agizdan agiza iletisim, isletmenin cok iyi sekilde
yaptig1 pazarlama ve tutundurma cabalarin1 zarara ugratabilir (Zemke ve Bell, 1990:

43).

Hizmet hatalarini sistematik olarak dnlemek, memnuniyetsiz miisterileri tatmin
edebilmek ve hizmet telafisiyle elde edilen bilgileri kullanabilmek i¢in isletmeler,
hizmet hatalarim1 belirlemeye ve uygun hizmet telafisi faaliyetleri gerceklestirmeye
yonelik cesitli uygulamalar yiiritmektedir. Hizmet telafisi siirecindeki en Onemli
adimlardan bir tanesi, hizmet telafisine 6n kosul olarak goriilen olast hizmet hatalarini
belirlemektir. En kritik hizmet hatalar1 miisteriler tarafindan algilanan ve miisteri
davraniglarint1 olumsuz etkileyen hatalardir. Bu nedenle, olasi hizmet hatalarini
belirlemenin yollarindan bir tanesi miisterileri sikayet etmeye tesvik etmektir. Sikayetler
misterilerin hizmet saglayicilar1 ve onlarin sundugu hizmetlerle olan etkilesimleri

sirasinda algiladiklar hatalarin disa vurumudur.

Sikayetleri tesvik ederken isletmeler {i¢ boyutu g6z 6niinde bulundurmaktadirlar.
Bunlardan ilki isletmelerin miisterileri hizmet telafilerine ek olarak sikayetleri
karsiliginda odiillendirmeleridir. Buna 6rnek olarak bir bankanin miisterilerine sikayet
basina 1 dolar ddeme yapmasi gosterilebilir. Ikinci boyut isletmelerin kolay ulasilabilir
sikdyet kanallar1 olusturmalaridir. Kisisel sikayetler, otel odalarinda bulunan sikayet
kartlar1 araciligiyla yapilan pasif yazili sikayetler, mektuplar, fakslar veya e-mailler gibi
aktif yazili sik@yetler veya telefonla sikayetler gibi c¢esitli sikayet kanallar

bulunmaktadir. Ugiincii boyut ise beklenen sikdyet sonucudur. Eger miisteriler sikayet
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etmeyi degersiz olarak algilarlarsa, sikayette bulunma olasiliklar1 daha az olacaktir

(Bruhn ve Georgi, 2006: 98).

2.2. HIZMET TELAFiSI KAVRAMI

Miisteri tatmini basarili isletmeler i¢cin 6nemli kose taslarindan bir tanesidir.
Miisterilere olumlu hizmet sunumu saglamak kadar, tatminsizlik yasayan miisterileri
yatistirmak ve tatminsizliklerini gidermek de son derece dnemlidir (Jin vd, 2019: 149).
Hizmet telafisinin amaci hizmet sunumu sirasinda meydana gelen hizmet hatalar
sonucunda tatminsizlik yasayan miisterileri, sorunu ¢ozerek sadik miisteriler haline
getirmektir. Hizmet telafisi isletmenin farkli boliimlerinde uygulanmast gereken
karmagsik stiregler igerebilir. Hizmet isletmeleri bir yandan telafi siireclerini organize
eden, isletme personeline telafi siirecinde neler yapilmasi gerektigiyle ilgili yol
gosteren, miisteriler i¢in pratik ve adil ¢ézlimler saglayabilen hizmet telafisi siirecleri
gelistirmek zorundayken, diger yandan da sikdyet eden miisteriler ve yonetim arasinda
adeta bir koprii gorevi goren sahne 6nii personelini yonetmek durumundadirlar (Costers

vd, 2019: 584).

Uriin veya hizmet kalitesi ne diizeyde olursa olsun, tiim isletmelerin hizmet
hatalariyla karsilagmalar1 kaginilmazdir. Meydana gelen hizmet hatalari telafi ederek
miisterileri tekrar memnun hale getirmenin yollar1 bir hayli ¢ok olsa da, yanlis yapilacak
telafilerin geri doniisii olmayacak hasarlar birakma ihtimali de g6z ardi edilmemelidir.
Miisterilerini tatmin edemeyen ve kendinden uzaklastiran isletmelerin kaybedecek cok
seyi oldugu kadar, meydana gelen hizmet hatalarin1 etkin bir sekilde ¢ézme gayreti
gosteren isletmelerin de kazanacak ¢ok seyi olabilir. Nitekim Tesco, British Airways ve
Npower gibi igletmeler kotli hizmet telafileri yiiziinden miisteriler tarafindan boykot
edilmis ve milyarlarca dolar zarar etmislerdir. Southwest Airlines ise uyguladig: etkili
hizmet telafisi stratejileri sayesinde miisteri memnuniyeti ve karhiligini arttirmayi

basarmistir (Borah vd, 2019: 1-2).
1970 ve 1980’lerdeki hizmet telafisi anlayis1 bilgisayar ve telekomiinikasyon

hatalariyla ilgilenmek veya dogal afetlerin yaratti§i sorunlarla ugragsmak olarak

gorilmekteyken, giiniimiizde sadece belirli hizmet hatalariyla ilgilenmek olarak degil,
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ayni zamanda da telafinin uzun vadede saglayacagi, artan miisteri sadakati ve olumlu
agizdan agiza iletisim gibi yararlarin gozetilmesinin amaglanmasidir. Hizmet telafisi,
miisteri tatminini arttirmak ve miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili algilarini
giiclendirmek i¢in O6nemli bir taktik olarak goriilmeye baslamistir. Tiiketicilerin
giiclerinin ve pazardan beklentilerinin artmasindan dolayr “tiiketicilerimiz tamamen
tatmin olana kadar bizim isimiz bitmez” seklindeki sloganlar gittikce daha yaygin hale
gelmektedir. Hizmet telafisi miisteri tatmininin yani sira, hizmet isletmelerinin
kalitelerini siirekli olarak iyilestirmelerinde de 6nemli rol oynayabilir. Hizmet telafisi
maliyetleri arttirabilse de, iligki bazinda hatasiz sistemler i¢in gerekli olan bilgiyi
saglayabilir. Hizmet hatalar1; isletmelere hatalarin temel nedenlerini diizeltip hizmet
sireclerini iyilestirmeleri i¢in degerli bilgiler saglama potansiyeline sahiptir (Brown vd,

1996: 32-36).

Hizmet telafisi hizmet saglayicisinin hizmet hatalarina karsilik verdigi tepkileri
icermektedir. Onceki arastirmalar hizmet hatalarindan sonra tatmin saglamak icin
hizmet telafisinin 6nemini siirekli olarak vurgulamiglardir (Weun vd, 2004: 134).
Hizmet telafisini anlayabilmek yoneticiler i¢in olduk¢a Onemlidir. Hizmet hatalari,
misterileri hizmet isletmesini degistirmeye iten etmenlerden biri olup, basariyla
uygulanan hizmet telafisi stratejileri miisterileri elde tutma ve kaybetme arasindaki farki
belirleyen unsur olabilmektedir. Reicheld ve Sasser’e (1990) gore bir isletme elinde
tuttugu miisteri oranimi yiizde 5 arttirdiglr takdirde karlarmi yiizde 100’e¢ kadar
arttirabilmektedir (1990: 105).

Hizmet telafisi ile ilgili yazina bakildiginda yine benzer sekilde yapilmis
tanimlara rastlanmaktadir. Bell ve Zemke (1987) hizmet telafisini; hizmet
saglayicilarinin hizmette bir hata ile karsilagildigi zaman isleri yoluna koymak ve
misterilerin ihtiyaglarim1  karsilamak icin ellerinden geleni yapmalar1i olarak
tanimlamiglardir (1987: 35). Mattila ve Patterson (2004) ise hizmet telafisi tanimini; bir
isletmenin ¢ekirdek veya tamamlayici hizmetlerinde miisterilerin deneyimledigi
hatalarin diizeltilmesi i¢in hizmet saglayic1 tarafindan verilen karsiliklar olarak
yapmiglardir (2004: 337). Mattila ve Ro (2008) c¢alismalarinda hizmet telafisi i¢in;

problemleri ¢6zmek, tatminsizlik yasayan miisterilerin olumsuz tutumlarmi degistirmek
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ve en nihayetinde bu miisterileri elde tutabilmek amaciyla yapilan eylemler tanimini
kullanmiglardir  (2008: 305). Andreassen’in (2000); bir hizmet saglayicisinin
tatminsizligi ortaya ¢ikarmak ve diisilk hizmet kalitesi ve hizmet hatalarma bir tepki
olarak attig1 adimlar olarak tanimini yaptig1 hizmet telafisi (2000: 3), Brown vd. (1996)
tarafindan; bir hizmet hatasinin diizeltilmesi veya tazmin edilmesi seklinde
tanimlanmistir (1996: 32). Bitner vd. (1990) bir hizmet igletmesinin hizmet hatalarina
kars1 basarili bir hizmet telafisi tepkisi verebilmesi i¢in uygulamasi gereken adimlarin
problemin kabul edilmesi, hatanin sebebini agiklama, uygun bir durumda 6ziir dileme
ve bedava bilet, yemek gibi tazminatlar sunma seklinde olmasi gerektigini

belirtmislerdir (1990: 76).

Hizmet hatalarinin ve miisteri sikdyetlerinin bagarili bir sekilde ydnetilmesi
stratejisine hizmet telafisi denmektedir. Hizmet telafisinde hizmet isletmesi, tatmin
olmamis miisterilere karsi yaptigi uygulamalarla miisterilerin hizmet isletmesinden
olumlu deneyimlerle ve gelecekteki hizmet satin alimlarinda yine ayni hizmet
isletmesiyle is yapma niyetiyle ayrilmalarmi saglamaya calismaktadir. Hizmetlerin
kendilerine has ozellikleri sebebiyle, olumsuz deneyimlerin fiziksel iiriinlere kiyasla
telafisi daha zor olabilmektedir. Uretim ve tiiketimin es zamanli olmasi, bir hizmetin
tekrar yapilmasini ya da geriye alinmasini neredeyse imkansiz hale getirmektedir. Kotii
bir konser performansi ya da hayal kirikligiyla sonuclanmig bir yiizme dersi buna 6rnek
olarak gosterilebilir. Hizmetlerin heterojen olma 6zelligi hizmet hatasini1 kaginilmaz
hale getirebilmektedir. Bununla birlikte yiiksek seviyeli miisteri ilgilenimi, zaman
zaman hizmet hatalarina yol agsa dahi, hizmet telafisi i¢in oldukca iyi firsatlar

sunabilmektedir (Mudie ve Pirrie, 2006: 254).

2.2.1. Hizmet Telafisi Stratejileri

Bazi igletmeler giin i¢cinde yasanan hizmet hatalarina karsi rutin bir sekilde
hazirliklt olup onlarla basa ¢ikabilirken, diger isletmeler meydana gelen hatalara karsi
hazirliksiz yakalanmaktadirlar. Bu iki tiir isletme arasindaki temel fark, planli hizmet
telafisi stratejilerinin olup olmamasidir. Planli hizmet telafisi; miisterilerin beklentilerini

karsilayamayan bir hizmet sunumu sonrasinda miisterinin tatmin olmasin1 saglamak i¢in
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isletme tarafindan miisteriye sunulan, {izerinde diislinlilmiis ve planl siiregler olarak

tanimlanabilir (Zemke ve Bell, 1990: 43).

Hizmet telafisi stratejileri higbir sey yapmamaktan problemi ¢ézmek icin ne
gerekiyorsa yapmaya kadar genis bir aralik c¢ergevesinde yer alabilir. Bu aralikta yer
alan telafi stratejilerinden bazilari; 6ziir dileme, problemi hemen ¢6zme, maddi tazminat
verme gibi uygulamalardir. Bu telafi stratejilerinin etkinligi durumdan duruma
degisebilmekle birlikte hatanin siddeti, onemi ve hizmet tiiri gibi faktérlerden
etkilenebilmektedir. Telafilerin etkinligi ayn1 zamanda hizmet saglayicisinin hatay1 nasil
ele aldig1, miisteriye cevap verebilirligi ve empati kurabilme yetenegi gibi unsurlara da

bagli olabilir (McDougall ve Levesque, 1998: 31).

Hizmet isletmelerinin hizmet hatalar1 karsisinda nasil bir telafi stratejisi izlemesi
gerektigi konusunda kesin bir fikir birligi bulunmamakla birlikte, baz1 hizmet telafisi
yaklasimlar1 onerilmistir. Fitzsimmons ve Fitzsimmons (2011) hizmet telafisi i¢in dort
farkli yaklasim oldugunu ileri stirmektedir: Duruma gore yaklagim, sistematik yaklasim,

erken miidahil olma yaklasimi ve alternatif telafi yaklagimi (2011: 136).

o Duruma Gore Yaklasim: Bu yaklasima gore; her miisterinin sikayeti
bireysel olarak ele alinmalidir. Bu pahali olmayan yaklasimin
uygulanmasi1 kolay olsa da, gelisigiizel bir sekilde uygulanma riski
mevcuttur. Sikayette bulunan miisterilerden agresif ve 1srarci olanlarin
bircogu tatmin edici telafiler elde edebilirken, daha makul davranan
miisteriler ayni telafileri elde edemeyebilirler. Bu yaklasimin gelisigiizel
olmasi adaletsizlik algilamalarina yol agabilmektedir.

o Sistematik Yaklasim: Bu yaklasim; miisteri sikdyetlerini idare edebilmek
icin belirli protokoller uygulanmasin1 gerektirmektedir. Bu yaklasimin
daha onceki kritik hata noktalarina ve uygun telafi kriterlerine dayanan
bir temeli oldugu ve miisterilere 6nceden planlanmig telafiler sundugu
icin, duruma gore yaklagimindan daha giivenilir oldugu sdylenebilir.
Telafiler giincellendigi siirece bu yaklagim; tutarli ve zamaninda hizmet

telafileri sundugu i¢in yararli olmay siirdiirecektir.
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o Erken Miidahil Olma Yaklagimi: Bu yaklasim sistematik yaklasima bir
bilesen daha ekleyip, hizmet hatasinin miisteriyi etkilemeden hataya
miidahale ederek diizeltmeyi amaclamaktadir. Ornegin bir kamyonda
meydana gelen ariza sebebiyle sevkiyatin gecikecegini fark eden bir
nakliyatci, miisteriyi hemen bilgilendirmeyi segerek miisterinin gerekirse
alternatif planlar gelistirebilmesine yardimci olabilir.

o Alternatif Telafi Yaklagimi: Bu yaklasim, rakip bir isletmenin
basarisizligindan faydalanip alternatif bir hizmet telafisi sunarak o
isletmenin miisterisini elde etmeyi amaglamaktadir. Bu yaklagim bazen
rakip isletmeler tarafindan dahi desteklenebilmektedir. Ornegin
kapasitesi dolu olan bir oteldeki resepsiyon gorevlisi, kendilerine gelen
miisteriyi rakip otele gonderebilir. Rakip otel de bu firsattan yararlanarak
miigteriye kaliteli hizmet sunabilir. Bu yaklasimi uygulamak, genelde
rakiplerin hizmet hatalariyla ilgili bilgi edinme zorluklar1 yiiziinden

kolay olmamaktadir.

Hizmet telafisi stratejileri genellikle oziir dileme, tazminat Onerme ya da
misterilerin sikdyet etmesine yardimci olma gibi unsurlar igermektedir. Bu gibi
unsurlarin eksikligi miisterilerin hizmet hatasi sonucu meydana gelen olumsuz duygu ve
diistinceleri icinden atamamasina neden olur. Bahsedilen unsurlarin hizmet telafisi
stratejileri baglaminda uygulanmasi ise olumsuz duygularin giderilmesine yardimeci
olarak, miisterilerin isletmeyi affetmesinde 6nemli rol oynayabilir. Miisteriler genelde
bir hizmet hatasindan sonra bu hatanin telafi edilmesini bekler ve bdylece duygusal
dengeye tekrar kavusmay1 umarlar. Hizmet isletmeleri miisterilerden 6ziir dileyerek ve
sorumluluklarin1 kabul ederek ictenlikle pismanliklarini belirtmelidirler. Meydana gelen
bir hizmet hatasi icin icten bir sekilde 6ziir dilenmesi miisterilerin hizmet sunumuyla
ilgili degerlendirmelerini olumlu etkilemeye yardimci olabilir (Harrison-Walker, 2019:

379).
2.2.2. Hizmet Telafisi Sistemi Gelistirme

Hizmet isletmeleri bir hizmet hatas1t meydana geldigi zaman hatayr diizeltmek

icin hemen telafi yoluna bagvurmali ve kaliteli hizmet sunmaya devam etmelidirler.
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Etkin bir hizmet telafisi sistemi gelistirmek i¢in yazinda farkli arastirmacilarin neler
yapilabilecegi ile ilgili ¢esitli goriisleri mevcuttur. Hart vd. (1990) hizmet isletmelerinin
hizmet telafilerini basarili bir sekilde gerceklestirebilmeleri ig¢in su Onerilerde
bulunmuslardir: Maliyetler hesaplanmali, miisterilerle etkilesime gecilmeli, hizmet
telafisi i¢in gereken ihtiyacglar tahmin edilmeli, hizl1 hareket edilmeli, personel egitilmeli
ve yetkilendirilmelidir (1990: 150-155). Sahne Onii personelinin hizmet telafisi
performanslar1  genellikle egitim, yetkilendirme veya iyi bir miisteri hizmeti
gergeklestirildiginde verilecek odiillere bagli olmaktadir. Farkli kiiltiirel ge¢mislere
sahip miisterilerin tatmin edici hizmet telafisi stratejileri i¢in farkli beklentilere sahip
olmalar1 dogaldir. Bu yiizden isletme personelinin bir hizmet hatasi gergeklestigi zaman
miisterilerin beklentilerini dogru bir sekilde degerlendirebilmek icin gerekli bilgiye

sahip olmalar1 saglanmalidir (Costers vd, 2019: 3-5).

Bell ve Zemke (1987) etkin bir hizmet telafisi i¢in bes faaliyet Onermistir:
Bunlar; 6ziir dileme, acil telafi, empati kurma, sembolik bir tazminat ve takip etme
(1987: 33-35). Oziir dileme faaliyetinde kurumsal bir 6ziirden ziyade ilk agizdan ve
hizmet hatasinin kabuliinii de i¢eren bir 6ziir dilemenin daha etkin bir yontem olacagi
belirtilmektedir. Acil telafi faaliyeti, durumu diizeltmeye yetmese dahi isleri bir nebze
yoluna koymaya yardim edebilmektedir. Empati kurma faaliyetinde hizmet isletmesinin
icten bir sekilde kendini tiiketicinin yerine koymasi Onerilmektedir. Sembolik bir
tazminat faaliyeti, miisteriden o hizmetin iicretini almama veya ilerideki bir hizmet
kullaniminda yapilacak ¢esitli indirimleri icerebilir. Takip etme faaliyetinde ise hizmet
hatasindan sonraki hizmet telafisi slirecinden miisterinin memnun kalip kalmadigi

izlenmektedir (Ennew ve Schoefer, 2003: 8).

Hoffman ve Bateson (2010) ise etkin bir hizmet telafi sistemi gelistirebilmek
icin alti asamali bir program oOnermislerdir. Bu asamalar sirasiyla; telafi kiiltiirii
gelistirme, hizmet hatasin1 tanimlama, hizmet hatasini atfetme, hizmet telafisi stratejisi
secimi, hizmet telafisinin uygulanmasi ve telafinin etkinligini takip etme ve
degerlendirme olmaktadir. Her bir asamanin kendi i¢inde alt asamalara ayrildigi bu

program Sekil 3’te goriilmektedir (2010: 356).
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Gelistirme »| Tanimlama Atfetme »| Stratejisi Se¢imi Uygulanmast Takip Etme ve
Degerlendirme
*Inanclar *Temel Hizmet Hatalar *Mahal/Y 6riinge *QOziir Dileme *Telafi Sonuglari *Hatalar1 ve Atfetmeyi
. -Hatadan kim sorumlu? -Sahne Onii ¢alisanlar1 -Dagitim Adaleti Takip Etme
*Miusteri  Istekleriyle -Calisanlar -Y 6netimsel -Hatalarin ve
Ilgili Hatalar -Isletme atfetmenin sistematik
*Davraniglar . . -Miisteri *Tazmin Etme bir sekilde tespiti
*Istemli veya Istemsiz -Diger Etkenler -Ucret almama *Telafi Stireci *Telafi cabalarini
Calisan Davramslari -Indirim yapma -Siire¢ Adaleti gdzleme
“p . *Siireklilik/Duraganlik -Kupon verme -Calisanlarin telafi
*Uygulamalar foble.mh -Hata tekrarlanmaya ¢abalarini sistematik
Miisterilerden miisait mi? *Diizeltme olarak gozleme
Kaynaklanan Hatalar -Degistirme *Insan Etkilesimi *Telafinin  Etkinligini
*Kontrol Edilebilirlik -Ikame Etme -Etkilesim Adaleti Degerlendirme
-Hatanin sorumlusu bu -Orgiitsel faydalar
hatay1 6nleyebilir *Tepkisiz Kalma -Miisteri faydalari
miydi? -Tepki Gostermeme -Calisan faydalari

Sekil 3: Hizmet Telafisi Sistemi Gelistirme.
Kaynak: Hoffman ve Bateson, 2010: 356’dan derlenmistir.
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2.2.3. Hizmet Telafisi Paradoksu

Pazarlamayla ilgili arastirmalar uzun yillardir Gistiin hizmet telafisi ¢abalarinin,
hizmet sunumunda higbir seyin ters gitmemesi durumundan daha fazla tatmine yol agip
acmadigini belirlemeye g¢aligmaktadir. Cogu zaman bu bariz ¢eliski durumu, hizmet
hatasiyla karsilasan ve miikkemmel bir hizmet telafisi elde eden miisterilerin, hi¢ hizmet
hatastyla karsilagsmayan miisterilerden daha fazla tatmin yasadigina inanilmasi anlamina
gelen hizmet telafisi paradoksu kavramiyla ifade edilmektedir (Andreassen, 2001: 39).
Hizmet telafisi paradoksu pazarlama yazininda 6nemli bir yere sahiptir ve gerek
yoneticiler gerekse arastirmacilar icin ilgi c¢ekici bir konu olmaktadir. Hizmet
pazarlamas ile ilgili literatiirde, etkili hizmet telafisi ¢abalarinin hizmet hatasinin hi¢
yasanmadig1 durumlara gore daha fazla miisteri tatminine yol agip agmadigi konusunda
belirsizlik yagsanmaktadir. Hizmet telafisi paradoksu ile ilgili yapilan ¢alismalarda farkli
sonuclar bulunmus, bazi calismalar paradoksu desteklerken, diger calismalarda ise

paradoks desteklenmemistir (De Matos vd, 2007: 60).

Hizmet telafisi paradoksu, hizmet hatasi yasayan miisterilerin daha sonra iistiin
bir hizmet telafisiyle karsilagsmalar1 halinde hissettikleri tatmin derecesinin, hizmet
hatas1 yagamamalar1 durumunda elde edecekleri tatmin derecesi kadar, hatta daha fazla
olup olmayacagi sorusuyla ilgilidir (Weun vd, 2004: 135). Hizmet telafisi paradoksu;
hizmet hatasiyla karsilasan miisterilerin miikkemmel bir hizmet telafisiyle karsilagmalari
durumunda, hi¢ hizmet hatasiyla karsilasmamis miisterilere nazaran daha fazla tatmin
olmalar1 olarak tanimlanmaktadir. Bununla birlikte hizmet isletmelerinin giivenilir
hizmet saglamaya veya hizmet hatalariyla karsilagildiginda tstiin bir hizmet telafisi
saglamak icin ne kadar yatirnm yapmalar1 gerektigi ¢oziimlenmesi gereken bir soru
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Gergeklestirilmesi ¢ok zor olsa dahi, %100 giivenilir hizmet
sunmak maliyetleri diisiirme agisindan olduk¢a uygun olmaktadir. Ayn1 zamanda bir
hizmet hatastyla karsilasildig1 zaman igletmelerin miisterileri sasirtacak derecede {istiin
bir hizmet telafisi sunabilmeleri, hizmet telafisi paradoksunun dogasi geregi bir

gereklilik olarak goziikmektedir (Parasuraman, 2006: 591).

Hizmet telafisi paradoksunun temelini olusturan {i¢ tane temel teori mevcuttur.

Bunlar sirasiyla; beklentinin onaylanmamasi paradigmasi, senaryo teorisi ve iliskisel
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pazarlama i¢in baglilik-giiven teorileridir. Beklentinin onaylanmamasi paradigmasina
gbre miisteri tatmini, miisterilerin bir hizmetin nasil olmasi gerektigi ile gerceklesen
hizmet deneyimini karsilastirdiklar1 bir degerlendirme siirecinin sonucunda meydana
gelmektedir. Miisteri  beklentileri, miisterilerin aldiklar1  hizmetin  kalitesini
degerlendirdikleri veya Olctiikleri igsel standartlar veya Olgiitler olarak
tanimlanmaktadir. Beklentiler; reklamlar, gegmis deneyimler, kisisel ihtiyaglar, agizdan
agiza iletisim, hizmet saglayicisinin imaji ve hizmet saglayicis1 tarafindan verilen
vaatler gibi faktorler tarafindan belirlenmektedir. Bu kurama gore hizmet isletmesi
misterilerin beklentilerinden daha iyi bir performans gosterdigi takdirde olumlu
uyusmazlik meydana gelmektedir. Miisteriler miitkemmel hizmet telafisi stratejileri elde
ettikleri zaman olumlu uyusmazlik meydana gelir ve bu da daha yiiksek tatminle

sonuglanir (Magnini vd, 2007: 214).

Senaryo teorisine gore; tanidik ve sik karsilasilan durumlar hakkindaki bilgiler,
ger¢eklesmesi beklenen olaylarin tutarli bir bigimde agiklanabilmesi i¢in bireylerin
zihinlerinde saklanmaktadir. Teori, hizmet siireci hakkindaki bilgilerin tiiketicilerin
zihinlerinde belirli bir sirada gergeklesen bir dizi eylem olarak tutuldugunu, bu bilgilere
de senaryo denildigini belirtmektedir. Bu rutin, miisterilerin ve c¢alisanlarin iyi
anlasilmis hizmet sunumlarindaki rollerine ve beklenen olay ve davranis dizisine iligkin
benzer inanglar paylastiklar1 anlamina gelmektedir. Hizmet hatalari, 6ngdriilen islemsel
senaryolardan sapma meydana gelmesi nedeniyle miisterilerin duyarliliini  ve
farkindaligini arttirmaktadir. Bu nedenle, hizmet hatasi sonucunda ortaya ¢ikan artan
dikkat ve degerlendirmeler nedeniyle hizmet telafisi ¢abalar1 miisterilerin zihinlerinde
cok daha goze carpici hale gelmektedir. Bu artan dikkat ve degerlendirmeler 6zellikle
miisterilerin savunmasiz, rahatsiz ve sikintili hale geldigi hizmet hatasi1 senaryolarinda
daha da belirgindir. Bu artan hassasiyet nedeniyle, miisterilerin yasanan hatalardan
sonra tatmin edilmesi, hata olusmadan Once tatmin edilmesinden daha onemli hale
gelmektedir. Boylece sahne Onii personeli, miisterilerin hizmet telafisi uygulamalariyla
tatmin edilmesinde ¢ok 6nemli rol oynamaktadirlar (Magnini vd, 2007: 214; Matos vd,
2007: 61).
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Hizmet telafisi paradoksunun temelini olusturan son teori ise iliskisel pazarlama
icin baghlik-giiven teorisidir. Cok basarili bir sekilde gerceklestirilen hizmet telafisi
uygulamasi, miisterilerin isletmeye olan giivenini olumlu yonde etkilemektedir. Etkin
hizmet telafisi ve iliskisel pazarlama; miisteri tatmini, giiven ve baglilik konularina
odaklanmalar1 acisindan birbirleriyle yakindan iligkilidir. Her ne kadar ilk bakista bir
hizmet hatasinin miisterilerin giivenini arttirmasina sebep olacagini ifade etmek garip
goziikkse de, hizmet hatalarinin isletmeler i¢in kagmilmaz olmast ve hizmet
isletmelerinin de bu hatalar1 diizeltmek i¢in diirlist ve yerinde adimlar atmasi halinde
misteriler bunlarin farkina vararak isletmeye olan giiven duygularini gelistirebilirler.
Bir kisi ya da isletmeye duyulan giiven, o kisi ya da isletmeyi gozlemleyerek ya da
gecmis deneyim ve etkilesimlerden dersler ¢ikararak olusturulur. Etkilesimler sirasinda
meydana gelen hata ya da anlagmazliklarin adil bir bigimde giderilmesi de bu giiveni

giiclendirmektedir (Magnini vd, 2007: 214; Matos vd, 2007: 61).

Hizmet telafisi paradoksuyla karsilasan miisterilerin, o hizmete kars1 baglilik ve
hizmet deneyiminden tatmin olma diizeylerinin hizmet hatasinin hi¢ meydana gelmemis
olmasindan daha fazla olabilecegi belirtilmektedir. Bir hizmet hatasinin meydana
gelmesinden sonra etkili bir sekilde uygulanan bir hizmet telafisi stratejisi, isletmenin
hatanin hi¢ olmamasi durumunda elde edeceginden daha fazla miisteri tatmini ve
baglilig1 elde etme sansini arttirir. Miisteriler bir hizmet hatasi olmadig1 zaman tatmin
yasasalar da, sikayetlerinin etkin bir sekilde ¢6ziildiigli durumlarda daha fazla tatmin
yasamaktadirlar (Lin vd, 2011: 513-515). Hizmet telafisi paradoksu kavramina uygun
olarak, hizmet isletmeleri sikdyet¢i miisterilere olaganiistii hizmet telafisi uygulamalar

sunarak, onlart memnun etmeye c¢aligmalidirlar (Andreassen, 2001: 42).

2.3. HIZMET TELAFISININ DEGERLENDIRILMESIYLE ILGILI TEORIK
CERCEVE

Bir¢ok isletme giinliik aktiviteleri sirasinda pazarlama islevini hakkiyla yerine
getirememektedir. Kotli hizmet sunumunun oniline gegilmedigi takdirde, isletmelerin
uzun donemde varligini siirdiirmeleri tehlikeye girecektir. Diger bir deyisle ifade
edilirse, hizmet isletmeleri hizmet telafilerini diizgiin bir sekilde uygulayamadig:

takdirde, uzun vadede basarili olma sanslar1 ¢ok diisiik olacaktir. Bununla birlikte,
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hizmet igletmelerinin ¢ok az1 sikayet eden miisterilerin hizmet telafileri ¢abalarindan
sonraki tatmin olma derecelerini bilmektedir. Bu da miisterilerin hizmet isletmelerinin
hizmet hatasina verdikleri tepkilerin degisken oldugunu diisiinmeleri ve hizmet hatalar
sikdyetlerinin sadece bir kisminin dogru bigimde yerini bulmasina neden olur. Bu
durum da hizmet igletmeleri agisindan endise verici olarak degerlendirilebilir (Boshoff,

2005: 410-411).

Farkl kiiltiirel gegmise sahip olan miisteriler; sahip olduklar1 bu farkl kiiltiirel
yap1 nedeniyle tazminat, kendilerinden 6ziir dileyen isletme personelinin statiisii gibi
hizmet telafisi segeneklerine farkli degerler atfedebilirler. Farkli kiiltiirel degerlere sahip
miisteriler ve isletme personeli arasindaki etkilesimden kaynaklanan bir hizmet
hatasinin telafi edilmesi, iki tarafin da farkli kiiltiirel anlayisa sahip olmasindan dolay1

hizmet telafisi performansini daha da karigik bir hale getirebilir (Costers vd, 2019: 2).

Hizmet saglayicilarinin uyguladigi hizmet telafisi sonucunda miisterilerin hizmet
telafisini degerlendirmeleri olumlu veya olumsuz telafi sonrasi ardillara yol agmaktadir.
Olumlu agizdan agiza iletisim ve yeniden satin alma niyeti olumlu telafi sonrasindaki
ardillara 6rnek olarak verilebilecekken, sikdyet etme, hizmet isletmesini degistirme,
olumsuz agizdan agiza iletisim gibi ardillar da olumsuz 6rneklerden bazilaridir. Dahasi,
miisteri tatmini veya tatminsizligi hizmet telafisi paradoksu veya cifte sapma ile de
yakindan ilgili olabilmektedir. Hizmet telafisi paradoksu, hizmet telafisi basarili bir
sekilde uygulandig1 takdirde miisteri tatmininin hatayla karsilasmamis bir miisteri
tatmininden daha yliksek olacagini ifade etmekteyken, cifte sapma ise hizmet hatasi
sonucunda tatminsizlik yasayan bir miisterinin basarisiz bir hizmet telafisi sonrasinda

tatminsizlik derecesinin artabilecegini belirtmektedir (Azemi vd, 2019: 422).

Isletme personeli sorunu makul bir siire igerisinde etkin bir sekilde ¢ozdiigiinde,
miisterilere tazminat teklif edildiginde, sikayette bulunan miisteriler dikkatli bir sekilde
dinlendiginde, sorun ve ¢6ziimle 1ilgili miisterilere gerekli aciklamalarda
bulunuldugunda, miisterilerle empati kuruldugunda veya miisterilerin ¢éziim siirecine
dahil edilmesi durumunda miisteriler hizmet telafisini genellikle tatmin edici olarak

algilamaktadirlar (Costers vd, 2019: 2). Miisteriler hizmet telafilerini, elde ettikleri
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sonuclara ve hizmet telafisi siirecinde karsilastiklar1 kisilerarast etkilesime gore

degerlendirmektedirler (Weun vd, 2004: 133).

Bir hizmet hatas1 miikemmel bir telafi ile giderildigi takdirde dahi, miisterilerin
hizmet saglayicisi ile ilgili degerlendirmeleri eger miisteriler hatanin siireklilik arz
ettigini ve tekrarlayacagini diisiiniirlerse, olumsuz olabilir. Bir miisterinin rezerve ettigi
normal bir otel odasini bagka bir miisteriye veren otel igletmesi, bu hizmet hatasini telafi
etmek i¢in hatayla karsilasan miisteriye ayni fiyata suit bir oda verebilir ve miisteri bu
hizmet telafisini miikemmel olarak degerlendirebilir. Fakat ayni miisteri bu tip bir
hizmet hatasinin siklikla yapildigina ve ayni hizmet telafisinin her zaman mevcut
olamayacagina inanirsa bir daha bu otelden rezervasyon yaptirdiginda yine herhangi bir
hizmet hatasiyla karsilagsmasi halinde iyi bir hizmet telafisi alamayacagini diisiinebilir.
Boylece miisterinin otelle ilgili degerlendirmesi miikemmel hizmet telafisine karsilik

olumsuz olabilir (McCollough, 2000: 429).

2.3.1. Uyusmazhk Paradigmasi

Tiiketici tatmini/tatminsizligi ile ilgili en sik kullanilan modellerden birisi de
uyusmazlik paradigmasidir. Uyusmazlik paradigmasina gore miisteri tatmini;
misterilerin bir hizmetin nasil olmasi gerektigiyle ilgili beklentileri ile hizmet
saglayicilarinin  gerceklestirdigi hizmet sunumu peformansini karsilastirdiklart bir
siirecin sonunda meydana gelmektedir. Miisteri beklentileri, miisterilerin aldiklar
hizmetin kalitesini degerlendirdikleri veya Olctiikleri i¢sel standartlar olarak
tanimlanabilir. Uyugsmazlik ise miisterilerin hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri ile
hizmetin algilanan performans1 arasindaki fark olarak aciklanabilir. Miisteri
beklentilerini asan hizmet performanslar1 olumlu olarak uyusmazlik gosterirken,
beklentileri tamamen karsilayan hizmet performanslari uyumlu olarak goriilmektedir.
Miisteri beklentilerini karsilayamayan hizmet performanslart ise olumsuz uyusmazlik
gostermis olurlar. Miisteri beklentileri ile ger¢eklesen hizmet performanslar1 arasindaki
olumsuz uyusmazlik ne kadar yiiksek olursa miisteri tatminsizligi de bir o kadar
artmaktadir. Miisteri beklentileri ile hizmet perfomansi arasindaki uyusmazIligin olumlu
yonde fazla olmasi durumunda ise miisteri tatmini de o kadar fazla olmaktadir (Bearden

ve Teel, 1983: 26; Mccolough vd, 2000: 122; Oliver, 1980: 466; Baker, 2017: 27-28).
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2.3.2. Sosyal Degisim Teorisi

Sosyal degisim teorisi; kisiler arasindaki etkilesimleri bir ¢esit kaynak degisimi
olarak varsayan sosyal davranig teorilerine dayanmaktadir. Bu teorinin ana varsayimi,
bireylerin diger bireylerle iliski kurarken ve bu iliskileri siirdiiriirken cesitli ddiiller elde
etme (saygt gorme, sevgi, dikkate alinma vb.) beklentileri igerisinde bulunduklaridir.
Sosyal degisim teorisi, iki ya da daha fazla tarafin karsilikli olarak birbirlerine fayda
saglayan davraniglarda bulunmalarii 6ngoren bir teoridir (Bediik ve Ertiirk, 2015: 5).
Sosyal degisim teorisine gore isletmeler, c¢esitli aligveriglerin gerceklestirildigi
oturumlar gibi goriilmektedir. Bazi1 kisilerin para kazanabilmek i¢in emek harcamalar
buna Ornek olarak gosterilebilir. Bireyler bu aligverislerin ne kadar adil yiiriitiildiigliyle
ilgili cesitli algilar gelistirmektedirler (Cropanzano vd, 2002: 327). Hizmet hatalar
meydana geldikten sonra hizmet saglayicilarinin bu hizmet hatalarini adil bir sekilde
giderip gidermedikleri, miisteriler tarafindan hizmet telafisinin degerlendirilmesinde

onemli bir yer tutmaktadir.

2.3.3. Atif Teorisi

Insanlar her giin bir takim atfetme faaliyetlerinde bulunmaktadir. Ornegin giin
icinde beklenmedik bir sorunla karsilastiklarinda o sorunu birine ya da bir seye atfetme
cabasinda bulunurlar. Bir hizmet hatas1 meydana geldiginde miisteri hizmet hatasin
hizmet saglayicisina, kendisine ya da hizmet sunumuna atfedebilir (Hsu vd, 2019: 5).
Miisteriler tarafindan su¢lanma ve hizmet saglayicilar1 tarafindan su¢lanmadan kaginma
hizmet hatasinda gbzlemlenen davranis tiirlerindendir. Atif teorisi; hizmet hatalarina
gosterilen tepkileri agiklamada sik kullanilan teorilerden bir tanesidir. Miisteriler;
hizmet hatasindan kimin sorumlu olduguna dair yOriinge; hatanin tekrar edip
etmeyecegi ile ilgili siireklilik/duraganlik ve hizmet hatasinin ne kadarinin hizmet
saglayicisi tarafindan kontrol edilip edilemeyecegi ile ilgili kontrol edilebilirlik gibi {i¢
boyutu gz oniinde bulundurmaktadirlar. Ornegin bir miisteri rezerve ettigi halde
odasiin bagkasina verildigi bir durumda otelin bunu diizenli olarak yaptigina karar
verirse, miisteri bu durumda hizmet hatasini hizmet saglayicisina atfedecek ve hatanin
kontrol edilebilir olmakla birlikte siireklilik arz ettigini diisinecektir (McCollough,
2000: 428).
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Atif teorisi bireyleri nedensel ¢ikarimlardan etkilenen rasyonel bilgi isleyicileri
olarak gérmektedir. Miisteri sikdyeti davranist baglaminda, atif teorisi miisterilerin tepki
vermesinin nedeninin iirlin ya da hizmet hatasindan kaynaklandig1 distiniilmektedir.
Miisterinin tepkisini {iriin ya da hizmetin basarisiz olmasi degil, basarisizligin nedeni
belirlemekte ve hatanin ¢esidi de miisteri tepkisini sekillendirebilmektedir. Atfetme
teorisine gore miisterinin hatanin neden gerceklestigine dair ¢ikarimi, hata karsisinda

verecegi tepkiyi olusturmaktadir (Folkes, 1984: 398).

Atif teorisi duraganlik/siireklilik, yoriinge/mahal ve kontrol edilebilirlik olmak
tizere li¢ boyuttan olugsmaktadir. Stireklilik; hatalarin nispeten gegici mi yoksa kalict m1
olduguyla ilgilidir. Yoriinge; meydana gelen bir hatanin kimden kaynaklandigi ile
ilgilidir. Buradaki temel ayrim; hatanin miisteriden mi, hizmetin kendisinden mi,
isletmeden mi, ¢alisanlardan m1 yoksa mekandaki diger miisterilerden mi kaynaklandig:
ile ilgilidir. Kontrol edilebilirlik ise meydana gelen bir hatanin ne kadarinin igletmenin
iradesine veya kontroliine bagh olduguyla ilgilidir. Hatanin sebepleri iradeye bagli ya da

irade dis1 olabilir (Folkes, 1984: 399).

2.3.4. Adalet Teorisi ve Algllanan Adalet

Adalet teorisi hizmet isletmelerinin bir hizmet hatast meydana geldikten sonra o
hatanin etkilerini nasil telafi edebileceklerini belirleyen 6nemli bir kavramsal cergeve
sunmaktadir. Hizmet telafilerini degerlendirmek i¢in kullanilan adalet teorisi; sosyal
miibadele teorisi ve esitlik teorilerinden adapte edilmistir. Adalet teorisinin dagitim
adaleti (verilen kararlarin sonuglari), siire¢ adaleti (karar vermeye yarayan siirecler) ve
etkilesim adaleti (kisilerarasi1 etkilesimler) olmak {izere {i¢ boyutu vardir. Algilanan
adaletin her bir boyutu etkin hizmet telafisi saglamak isteyen isletmeler tarafindan
gerceklestirilen uygulamalar tarafindan etkilenmektedir. Ornegin bir hizmet hatasi
sonucunda miisteriye uygulanan adil bir maddi tazminat miisterinin algiladigi dagitim
adaleti tizerinde etkili olurken, miisteriye hata ve telafiyle ilgili dogru bilgi verilmesi
miisteriye biligsel kontrol saglayarak siire¢ adaletini etkilemektedir. Etkilesim adaleti de
hizmet personelinin hizmet telafisi sliresince miisterilere nasil davrandigiyla (kibarlik,
nezaket ve saygi gosterme gibi) ilgilidir (Patterson vd, 2006: 264; Barakat vd, 2015:
113).
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Dagitim adaletinin kdkeni sosyal degisim teorisine dayanmaktadir. Sosyal
degisim teorisine gore iki taraf da bir miibadele sonucunda elde ettikleri ¢iktilarin, o
ciktilart elde etmek icin kullandiklar1 girdilere gore adil olmalarini istemektedir. Adil
stirecler; tutarlilik, tarafsiz olma, tiim taraflarin ¢ikarlarin1 gézeten ve tutarl bilgiye ve
etik standartlara dayanma gibi 6zellikler tasimalidir. Bir hizmet hatas1 meydana geldigi
zaman bu hatanin miimkiin olan en kisa siirede giderilmesi, atilan adimlarin net ve
birbiriyle tutarli uygulamalar icermesi, hizmet hatasi sonucunda kendilerini magdur
hisseden miisterilerin adil telafi algilamalar1 i¢in son derece Onemlidir. Etkilesim
adaleti; hizmet saglayici isletmenin personelinin miisterilere hizmet telafisi siiresince
nasil davrandiklariyla (6rnegin kibar ya da kaba) ilgilidir. Miisterilere nazik davranmak,
empati kurabilmek, arkadasca yaklasmak ve diriist olmak gibi ozellikler iyi bir

etkilesim adaleti i¢in gerekli olan unsurlardan bazilaridir (Blodgett vd, 1997: 188-189).

Tax vd. (1998) caligmalarinda algilanan adaleti olusturan dagitim, siire¢ ve
etkilesim adaleti boyutlarinin igerdigi unsurlar1 belirtmiglerdir. Dagitim adaletini
olusturan unsurlar; hakkaniyet, esitlik ve ihtiyaglardir. Hakkaniyet; bir miibadele
icindeki girdilerle ¢iktilarin birbirleriyle ne kadar orantili olduguyla ilgilidir. Esitlik; bir
miibadelede verilen katkiya bakilmaksizin esit ¢iktilar elde edilmesiyle ilgiliyken,
ihtiyaclar ise; katkilardan bagimsiz olarak kisilerin gereksinimlerine dayali sonuglarla
ilgilidir. Siire¢ adaletini olusturan unsurlar; stire¢ kontrolii, karar kontrolii, erisilebilirlik,
hiz ve zamanlama ve esnekliktir. Siire¢ kontrolii; karar verme siirecinde miisterilerin
goriislerini ifade edebilme 6zgiirliigiiyle alakalidir. Karar kontrolii; bir kisinin verilen
bir karar1 kabul etme ya da reddedebilme 6zgiirliiglidiir. Erisebilirlik; bir siirece dahil
olma kolayligiyla ilgilidir. Hiz ve zamanlama; bir siireci tamamlamak icin gereken
algilanan zaman miktar ile ilgiliyken, esneklik ise; siireclerin bireysel kosullara gore
adapte edilebilmesini kapsamaktadir. Etkilesim adaletini olusturan unsurlar; agiklama,
diiriistliik, kibarlik, ¢caba ve empatidir. Agiklama; yasanan bir hata ya da problemin
sebebini agiklamaktir. Diiriistliik; yasanan durumla ilgili miisterilere verilen bilgilerin
gercek olmasiyla alakalidir. Kibarlik; isletmede ¢alisan insanlarin miisterilere terbiyeli
davranarak nezaket gostermeleriyle ilgilidir. Caba; yasanan bir sorunu ¢dzmek i¢in

ortaya konan pozitif enerji miktarmi belirtirken, empati ise; miisterileri anlamaya
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calisma, bireysel ilgi ve alaka gosterme, calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine

koyma ¢abalarimi kapsamaktadir (1998: 63).

Miisteriler hizmet isletmelerinden adil olmalarin1 beklemektedirler. Miisteriler
aldiklar1 hizmet icin iyi para Oderlerken, igletmeler buna karsilik olarak iyi hizmet
sunmahdirlar. Isletmeler adil davranmadiklar1 zaman bu durum miisterilerin
icerlemelerine, kizmalarma ve gliven duygularmi kaybetmelerine yol agmaktadir
(Parasuraman vd, 1991: 40). Adalet teorisi; bir miibadeledeki bireysel adalet algilarinin
sonraki niyet ve davraniglart belirledigini 6ne siirer. Adalet teorisi 6zellikle hizmetler ve
hizmet pazarlamasiyla ilintilidir. Hizmetlerin soyut dogalar1 yiiziinden miisterilerin
hizmeti degerlendirmelerinde adalet algilar1 6nemli rol oynamaktadir. Genel bir adalet
algisi, 6rnegin hangi kararlarin verildigine, ekonomik kaynaklarin nasil paylastirildigina

ve sonuglarin nasil iletildigiyle iliskili olabilir (Heanel vd, 2019: 308).

Hizmet telafisi siiresince miisterilerin hizmet sunumuna tepkileri ve hizmet
sunumuna iliskin adalet algilar1 farkli olsa da, miisterilerin adalet algilar1 hizmet hatasi
ve telafisi ile ilgili calismalarda ¢ok 6nemli bir yere sahiptir. Adalet teorisi; miisterilerin
miibadelelerde bulunurken verdikleri girdiler ve aldiklar1 ¢iktilar arasinda kargilagtirma
yaparak miibadelenin ne kadar adil olduklarini degerlendirdikleri esitlik teorisinden
tiiretilmistir. Hizmet hatas1 ve telafisi kapsaminda ise adalet teorisi; miisterilerin hizmet
telafisi siirecleri, kisisel etkilesim ve eylemleri ve telafi sonuglari ne kadar adil olarak

algiladiklariyla ilgilidir (Chen ve Kim, 2019: 98-99).

Esitlik teorisi ve bilissel uyumsuzluk teorilerinden tiiretilen adalet teorisi;
dagitim adaleti, slire¢ adaleti ve etkilesim adaleti olmak iizere ii¢ alt boyuttan
olusmaktadir. Dagitim adaleti bireylerin maliyet ve kazanimlarmi kiyaslayarak
yaptiklar1 degisimlerin ne kadar adil oldugunu degerlendirmeleriyle ilgilidir. Genelde
dagitim adaletinin  miisterilerin  paralarinin  karsihgmi  alip  almadiklariyla
kavramsallastirilmasina karsin duygular, sikayet maliyetleri ve ego tatmini gibi parasal
olmayan girdi ve ¢iktilarin da dagitim adaletinin unsurlari i¢inde yer aldig1 sdylenebilir.
Dagitim adaleti perspektifinden bakildiginda, miisteriler ¢iktilarin girdilerden yetersiz

olduklarin diisiindiiklerinde esitsizlik ortaya ¢ikmaktadir (McCollough, 2000: 430).
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Dagitim adaleti; miisterilerin hizmet telafisi sonucunda elde ettikleri ¢iktilara
gore adil muamele gorilip gérmediklerini algilayis bi¢imlerini ifade etmektedir. Dagitim
adaleti hizmet isletmesi tarafindan meydana gelen hizmet hatasini telafi etmek igin
miisterilere Onerilen geri iade etme, indirimler, iicret almama gibi maddi telafi
unsurlarini igermektedir. Dagitim adaletinin miisteri tatmini {izerinde olumlu etkisi
oldugu pek cok calismayla dogrulanmistir (Chen ve Kim, 2019: 100). Dagitim adaleti
kaynaklarin adil bir sekilde dagitilip dagitilmadigiyla ilgiliyken, siire¢ adaleti dagitim
kararlarinin uygulandigi stireglerin ne kadar adil olduguyla ilgilidir (Greenberg, 1987:
55). Siire¢ adaleti, ¢iktilarin dagiliminin belirlenme seklinin ne kadar adil algilandig ile
ilgilidir. Siire¢ adaleti ile yakindan ilgili olan etkilesim adaleti ise, bir igletmenin
prosediirlerine veya resmi politikalarina nazaran, hizmet sunumunun etkilesimli
yonlerini ilgilendirmektedir. Bir hizmet hatasiyla karsilasan miisteriden hata i¢in 6zilir
dilenmesi etkilesim adaleti i¢cin iyi bir ornek olarak gosterilebilir. Hizmet telafisi
durumlarinda miisteriler tatmin diizeylerini somut ¢iktilar, hizmet saglayicisinin hizmet
telafisi politikalar1 ve hizmet saglayicilarla aralarindaki etkilesimlerle belirlemektedirler

(McCollough, 2000: 430).

Stire¢ adaleti miisterilerin telafi taleplerine vaktinde yanit vermek ve hizmet
telafisi siirecini iyi bir sekilde kontrol etmek gibi, hizmet telafisi siire¢ ve politikalarinin
esnekligi ve verimliligi {izerine odaklanmaktadir. Ornegin bir hizmet isletmesi, hizmet
telafisi politikalarinda bir hizmet hatasiyla karsilasildigi zaman sahne 6nii personelinin
hizmet telafisi uygulamasindan Once hatayla ilgili tim detaylar1 yoneticilere
raporlamasini sart kostuysa, miisteriler personelin hatayi telafi etmek i¢in belirli bir siire
beklemek zorunda kalacagindan bu durumu adaletsiz bir uygulama olarak gorebilirler

(Chen ve Kim, 2019: 101).

Hizmet telafisi perspektifinden bakildiginda, dagitim adaleti hizmet telafisi
sonucunda elde edilen somut ¢iktilarin ne kadar adaletli olarak algilandigiyla ilgiliyken,
etkilesim adaleti ise hizmet telafisi siireci sirasinda miisterilere nasil davranildigi ile
ilgilidir. Miisterilerin hizmet telafisi ve tatminlerini degerlendirmelerinde hem dagitim
hem de etkilesim adaleti algilamalarinin kritik 6neme sahip oldugu sdylenebilir (Weun

vd, 2004: 134). Etkilesim adaleti miisterilerin hizmet hatas1 sonucunda meydana gelen
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sorunun ¢oziilmesi esnasinda hizmet saglayicilarmin kendilerine adil davranip
davranmadigiyla ilgili algilarin1 ifade etmektedir. Bu kavram; nezaket, diiriistliik, adil
olma konusunda heveslilik ve sorunu c¢ozmek i¢in ilgili olma gibi bilesenleri
icermektedir (Chen ve Kim, 2019: 101). Hizmet hatasi meydana geldikten sonra
yasanan telafi siireglerinde miisteriler Ozellikle kisileraras: iletisim ve karar verme
siireclerine duyarli olmaktadirlar. Ornegin miisteriler isletme personeliyle iletisim
kurarlarken dogruluk ve saygi beklentisi i¢ine girerler. Bu da etkilesim adaletinin
Ozellikle hizmet hatasiyla karsilasan miisteriler i¢in 6nemini gostermektedir (Bies ve

Shapiro, 1987: 201).

Maddi tazminatlar bir hizmet hatasini telafi edebilmek i¢in isletmeler tarafindan
siklikla bagvurulan bir telafi yontemidir. Hizmet isletmeleri hizmet hatasindan dolay1
incinen ya da tatminsizlik yasayan miisterilerine ¢esitli maddi tazminatlar onererek
adalet ve esitlik duygularmi yeniden olusturmaya yardimecr olabilir. Cogu durumda
hizmet hatas1 sonucunda miisterilere Onerilen tazminatin biiyiiklilk derecesi arttikga,
miisterilerin telafi tatminlerinin de o kadar arttigi goriilebilmektedir. Esitlik teorisi
perspektifinden bakildiginda yiiksek maddi tazminatlarin miisterilerin elde ettikleri
ciktilar ve hizmet saglayicilarin girdileri hakkindaki algilart olumlu yonde etkiledigi

sonucuna varilabilir (Albrecht vd, 2019: 60-61).

Hizmet telafisi ile ilgili calismalar incelendiginde algilanan adaletin {ig
boyutunun (dagitim, siireg, etkilesim) telafi tatmininin Onciilleri olarak desteklendigi,
fakat bu boyutlarin telafi tatmini {izerindeki etkilerinin farklilik gosterdigi
gorilmektedir. Goodwin ve Ross (1990), Tax vd. (1998), Smith vd. (1999), Mattila
(2001), Maxham III ve Netemeyer (2003), Yim vd. (2003), McColl-Kennedy ve Sparks
(2003), Davidow (2003), Namasiwayam ve Hinkin (2003), Wirtz ve Mattila (2004), Ok
vd. (2005), Mattila ve Cranage (2005), Severt ve Rompf (2006), Kau ve Loh (2006),
Karatepe (2006), Hocutt vd. (2006), Ok vd. (2008), Dos Santos ve Fernandes (2008),
Schoefer (2008), Clark vd. (2009), Kim vd. (2009), Vazquez- Casielles vd. (2010),
Schoefer (2010), Lin vd. (2011), Gelbrich ve Roschk (2011), Gautam (2011), Kim vd.
(2012), De Matos vd. (2012), Kuo ve Wu (2012), Badawi (2012), Ellyawati vd. (2012),
Lii vd. (2013), Siu vd. (2013), Rio-Lanza vd. (2013), Wen ve Chi (2013), Davidow
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(2014), Nikbin vd. (2015), Ding vd. (2015), Dogrul ve Yagc1 (2015), Harrison (2018),
Migacz vd. (2018) ve Tsao (2018) gibi yazarlar yaptiklar1 ¢caligmalarda dagitim adaleti,
siire¢ adaleti ve etkilesim adaleti boyutlarinin {i¢iinlin de telafi tatmini iizerinde olumlu

etkiye sahip olduklarini ortaya koymuslardir.

Ok vd. (2005), Sindhav vd. (2006), Vazquez-Casielles vd. (2010), Nikbin vd.
(2012b), Rio-Lanza vd. (2013) gibi yazarlarin yaptiklar1 arastirmalarda telafi tatmini
lizerinde en fazla etkiye sahip olan adalet boyutunun siire¢ adaleti oldugu, Karatepe
(2006), Mattila (2006), Dos Santos ve Fernandes (2008), Schoefer (2008), Chiu vd.
(2009), Tsao (2018) gibi yazarlarin ¢aligmalarinda ise etkilesim adaletinin telafi tatmini
tizerinde en etkili adalet boyutu oldugu bulunmustur. Smith vd. (1999), McCollough
(2000), Maxham III ve Netemeyer (2003), Yim vd. (2003), Davidow (2003), Severt ve
Rompf (2006), Kau ve Loh (2006), Kim vd. (2009), Orsingher vd. (2010), Huang
(2011), Gelbrich ve Roschk (2011), Gautam (2011), Nikbin vd. (2015), Ding vd.
(2015), Migacz vd. (2018) gibi calismalarda ise telafi tatmini {izerinde en biiyiik etkiye
sahip olan algilanan adalet boyutu ise dagitim adaleti olarak ortaya ¢ikmistir. Algilanan
adalaet boyutlarinin telafi tatmini tizerindeki etkilerinin 6nemini gosteren bu ¢aligsmalar,
hizmet isletmelerinin miisterileriyle iliskilerini yonetirlerken, 6zellikle hizmet hatalar
meydana geldikten sonra adalet algilarmi muhakkak g6z Oniinde bulundurmalari

gerektigini géstermektedir (Smith vd, 1999: 369).

2.4. HIZMET TELAFISI TATMINI

Hizmet telafisi; isletmelerin meydana gelen problemleri ¢ozmek, tatminsizlik
yasayan miisterilerin olumsuz tutumlarini degistirmek ve en nihayetinde bu miisterileri
elde tutabilmek amaciyla yaptiklari eylemler olarak tanimlanabilir. Hizmet telafisi
sadece tatminsizliklerini dile getiren miisterilerle sinirli olmamaktadir. Hizmet
telafisinin amaci, hizmet hatalarin1 arastirmak ve bunlarla basa ¢ikmaktir. Hizmet
sunumundan tatmin olmayan c¢ogu miisterinin sikayet etmedigi g6z Onilinde
bulunduruldugunda, hizmet telafisini sikayet yonetiminden farklilagtiran unsur hizmet
hatalarinin arastirilmast kismidir. Misteriler sikdyet etmek yerine hizmet aldiklari
isletmeyi birakarak baska isletmeleri tercih edebilirler. Hizmet telafisi yonetiminin,

miisterilerin rutin hizmet sunumlarina nazaran hizmet telafisi ¢abalar1 sirasinda siirece
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duygusal acidan daha c¢ok dahil olduklarindan, miisterilerin aldiklar1 hizmeti

degerlendirmelerinde ¢ok dnemli rol oynadiklart soylenebilir (Oh ve Pizam, 2008: 305).

Hizmet hatalar1 miisteri tatminsizligine yol agmakta, tatminsizlik sonucunda da
misteriler isletmeyi degistirme, olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunma, isletmeye
sikayette bulunma gibi davranislar sergileyebilmektedirler. Hizmet telafisi stratejileri bu
olumsuz sonuglar1 6nlemek adina isletmeler i¢in oldukc¢a kritik 6neme sahiptir (Nikbin
vd, 2012a: 309). Hizmet sunumlarinda meydana gelen hatalar kag¢inilmazdir ve
neredeyse tim hizmet igletmeleri cesitli hizmet hatalar1 ile karsilasmaktadir. Hizmet
hatast meydana geldiginde isletmeler, yasanan hata ve sorunlardan dolay1 tatminsizlik
hissine kapilan miisterileri, gelecekteki gelirlerinden mahrum kalmamak ig¢in hatalarini
diizelterek memnun etmeye calismaktadirlar (Andreassen, 2000: 22). Algilanan bir
hizmet hatast miisterileri hayal kirikligima ugratsa da, basarili bir hizmet telafisi
tatminsizlik yagamig bir miisterinin tatmin olmus hale gelmesini saglayabilir (Ashill vd,

2005: 293).

Miisterilerin beklentilerinin kargilanmamasina sebep olan ¢alisan davraniglarinin
meydana getirmis oldugu hizmet hatalari, hizmet telafisinin gergeklestirilmesini
giiclestiren hizmet hatalarindan biridir. Miisteriler cogunlukla baska hizmet igletmelerini
tercih etme yoluna giderlerken, bunda temel hizmet hatasindan ¢ok isletme personelinin
hizmet hatalarin1 diizeltme yolunda verdigi kabul edilemez tepkiler rol oynamaktadir.
Tatmin edici hizmet telafileri; miisteri sadakati, miisteriyi elde tutma, giiven,
isletmelerin yeterliligine, algilanan kalitesine ve degerine iliskin algilamalarda olumlu
yonde artig gibi etkilere neden olmaktadir. Diger yandan hizmet telafilerinin kotii bir
sekilde yonetilerek miisteri tatmininin saglanmamasi durumunda ise isletmeler; miisteri
giiveninde azalma, miisteri kayiplari, olumsuz agizdan agiza iletisim, olasi olumsuz

tanitim ve hizmeti tekrar icra etmenin dogrudan maliyetleri gibi istenmeyen sonuglarla

kars1 karsiya kalabilirler (Boshoft, 2005: 411-412).
Hizmet hatalarindan kaynaklanan olumsuz etkiler, miisterilerin olumsuz bir ruh

hali i¢inde bulunmalarindan dolayr hizmet telafisinin sonuclarindan memnun

kalmamalarina neden olabilir. Aym1 zamanda bu olumsuz ruh hali miisterilerin
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gelecekteki yeniden satin alma niyetleri {izerinde de olumsuz etki yapabilir
(Andreassen, 2000: 7). Tatminsizlik yasayan miisterilerle tehlikeye girmis iligkilerin
dengelenmesini hedefleyen etkin bir hizmet telafisi politikasi, mevcut miisterileri elde
tutma stratejilerinin temel odagi haline gelmis, hatta bir¢cok hizmet isletmesi hizmet
telafisinin sadece bir olaya ya da mevcut miisterilere indirgenemeyeceginden dolayi
hizmet telafisi stratejilerine ilgi gostermeye kendilerini mecbur hissetmektedir. Hizmet
sunumundan memnun kalan miisterilerin aksine, mutsuz miisterilerin bir hizmet
isletmesiyle ilgili olumsuz deneyimlerini 10-20 kisi ile paylastiklar1 diistiniilmektedir

(Oh ve Pizam, 2008: 302).

Etkili hizmet telafisi stratejileri miisteri tatminini arttirmada ve miisteri
iliskilerini gelistirmede 6nemli rol oynayabilmektedir (Weun vd, 2004: 135). Basari ile
uygulanan bir hizmet telafisi stratejisi, miisterileri sanki hi¢ hizmet hatas1 yagsamamis
gibi hissettirerek hizmet sunumundan tatmin olmalarini saglayabilir (McCollough,
2000: 425). Hizmet telafisi ile ilgili yapilmis daha 6nceki ¢alismalar, miisterileri bir
hizmet hatasi ile ilgili sikayet etmeye tesvik etmenin miisteri tatminini arttirdigini ortaya
cikmigtir. Diger bir deyisle, miisterilerle yiiz yiize gelen isletme personeline
miisterilerden nasil geribildirim (6zellikle sikayet) alabileceklerini Ogretmek, en
nihayetinde miisteri tatminini arttiracaktir. Benzer sekilde, miisterilerin sikayetlerini
dinlemek miisterilerin kendilerini hizmetin es yaraticis1 gibi hissetmelerini saglamakta
ve miisterilerin gelecekte yasayacaklari olas1 hizmet hatalar1 karsisinda daha az olumsuz

duygular yasamalarina yardimc1 olmaktadir (Karande vd, 2007: 187).

Miisterilerin bir hizmeti degerlendirmesi hizmeti satin almadan 6nce, hatta bazi
durumlarda hizmeti deneyimledikten sonra da oldukg¢a zor olabildiginden, hizmet
sunumu ve hizmet telafisi kapsaminda miisterilerin adalet algilar1 olduk¢a 6nemli rol
oynamaktadir (Maxham III ve Netemeyer, 2002: 240). Misteriler bir hizmet hatasi
meydana geldikten sonra uygulanan telafilerde bir adaletsizlik hissine kapildiklari
zaman, kendilerine yapilan kotli muameleyi kolay kolay unutmamaktadirlar (Seiders ve
Berry, 1998: 8). Hizmet telafisi farkli diizeylerde adalet algilarin1 icermektedir.
Miisterilerin hizmet sunumunu gergeklestiren isletme personeliyle olan etkilesimleri,

isletmenin miisteriler tarafindan bildirilen sikayetleri ve hizmet hatalarini diizeltmek
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icin uyguladiklar1 cesitli prosediirler ve hizmet telafisi sonucunda elde edilen ¢iktilar
misterilerin algiladiklar1 adaleti meydana getirmektedir (Maxham III ve Netemeyer,

2002: 240).

Hizmet telafisi baglaminda, miisteriler hizmet telafilerini degerlendirirlerken
girdilerini ve ciktilarin1 karsilastirmaktadirlar. Girdiler; ekonomik, zaman, enerji ve
biligsel maliyetler gibi hizmet hatalar ile iligkilendirilen maliyetler olarak acgiklanabilir.
Girdilerin karsilastirildigr ¢iktilar ise hizmet isletmesinin hizmet hatasini1 giderebilmek
icin uyguladig: ticret iadesi, 6ziir dileme, degistirme gibi hizmet telafisi stratejileri ile
isletme personelinin tavri, hizmet hatasini gidermek i¢in isletmenin sahip oldugu
kurallar biitiinii ve isletme imaj1 gibi unsurlardan olugsmaktadir. Miisteriler zihinlerinde
yaptiklar1 bu karsilastirmadan sonra isletmenin uyguladigi hizmet telafisi stratejisinin
adil olup olmadigina karar verirler. Algilanan adalet olgusu; telafi siirecinin kendisinin
(stire¢ adaleti), telafi stratejisi ile baglantili sonuglarin (dagitim adaleti) ve hizmet
telafisi siliresince ortaya cikan kisilerarasi etkilesimlerin (etkilesim adaleti) tamaminin
hizmet telafisi degerlendirmelerinde kritik bir Oneme sahip oldugunu ortaya

koymaktadir (Hoffman ve Kelley, 2000: 420).

2.5. HIZMET TELAFISI TATMINI ARDILLARI

Hizmet isletmelerinin meydana gelen tiim hizmet hatalarini ortadan kaldirmalar
miimkiin olmamakla birlikte, isletmeler hizmet hatalar1 meydana geldiginde bu hatalara
etkili bir sekilde tepki verebilmeyi ogrenebilirler. Bu tepkilere hizmet telafisi
denilmekte ve hizmet hatalarim1 diizeltmek i¢in girigsilen c¢abalar olarak
adlandirilmaktadir. Bir isletmenin telafi ¢abalar1 miisteri iligkilerini giiclendirebilecegi
gibi, basarisizligt da pekistirebilir. Ko&tii hizmet telafileri, miisterilerin isletmeleri
basarisiz olan telafi ¢abalarindan sonra, hizmet hatas1 meydana geldikten hemen sonra
degerlendirdiklerinden daha da koétii degerlendirmelerine sebep olabilir. Kotii hizmet
telafisinin tam aksine basarili bir hizmet telafisinin ise miisterilerin tatmin olma
seviyelerini arttiracagr ve gelecekteki satin almalar i¢in bir referans olacagi inanci
mevcuttur. Dahasi, miikkemmel bir hizmet telafisinin, miisterilerin hizmet isletmesini

hizmet hatastyla karsilagmadan Onceki degerlendirmelerinden daha olumlu
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degerlendirebilme ihtimalleri de bulunmakta ve buna da hizmet telafisi paradoksu adi

verilmektedir (Maxham III, 2001: 11-12).

Miisterilerin tatmin ya da tatmin olmama durumlarinin olumsuz agizdan agiza
iletisim, sikdyet etme niyeti ve degistirme niyetini etkiledigini gosteren g¢esitli
calismalar mevcuttur (Bougie vd, 2003: 383). Hizmet isletmesinin telafi cabalari
miisteriler tarafindan adil olarak algilanmazsa tatminsizlikle sonuclanabilir. Telafi
tatminsizligi yasayan miisteriler mevcut isletmeyi degistirebilir, olumsuz agizdan agiza
iletisimde bulunabilir veya sikayette bulunabilirler (Kim vd, 2010: 984). Yiiksek
seviyedeki tatminsizlikler; mevcut igletmeyi degistirme, olumsuz agizdan agiza iletisim
gibi davraniglan cesaretlendirmektedir (Schoefer vd, 2019: 249). Tatminsizlik yasayan
bir miisteri hatanin giderilmesi icin telafi beklerken, daha sonra meydana gelebilecek
agizdan agiza iletisim, sikayet etme veya isletmeden hizmet almay1 birakarak baska
isletmeye gecme gibi davranislar oncelikle miisterilerin adalet algilamalarina baglidir

(Blodgett vd, 1997: 187).

2.5.1. Olumsuz Agizdan Agiza iletisim

Agizdan agiza iletisim miisterilerin tutum ve davraniglarini bigimlendiren 6nemli
bir etmendir. Katz ve Lazarsfeld’in 1955 yilinda yaptiklar bir caligmada ev esyalar1 ve
yiyecek triinlerinde tiiketici tercihlerini etkileyen en 6nemli unsurun agizdan agiza
iletisim oldugu bulunmustur. Agizdan agiza iletisimin gazete ve dergi reklamlarindan
yedi kat, kisisel satistan dort kat ve radyo reklamlarindan da iki kat daha fazla etkili
oldugu goriilmiistiir (Aktaran: Brown ve Reingen, 1987: 350). Bankacilik, sigorta,
telekomiinikasyon hizmetleri gibi bazi hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren firmalarin
karhliklarini arttirmak i¢in bazi miisterilerin mevcut sdzlesmelerini daha diisiik seviyeye
indirgedigi ya da iptal ettigi goriilmektedir. Isletmeler bu islemleri daha fazla kar elde
etmek icin yapsalar da, islem sonucunda zarara ugradiklarini hisseden miisteriler,
zararlarim1 giderebilmek, zararlarini gideremiyorlarsa da isletmeden intikam almak i¢in
olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunarak isletmeleri beklemedikleri zararlara
ugratabilirler. 2012 yilinda bir bankanin miisterilerinin islemlerini ¢evrimi¢i ortamda
yapmalarini saglamak i¢in attig1 adimlar sonrasinda yilda 313 milyar dolar zarara

ugradigi belirtilmistir (Heanel vd, 2019: 3).
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Tiiketiciler bir markayla ilgili olumsuz duygular hissetiklerinde ilk once
genellikle marka ve isletmeyle mevcut sorunu ¢ézmeye calisirlar. Bu ise yaramadigi
takdirde, kendilerini daha iyi hissedebilmek, i¢ huzura kavusmak ve adalet duygularini
tatmin etmek i¢in marka veya isletmeyle olan iliskilerini kesebilir, hatta isletmeye zarar
verme arayisina girebilirler. Isletmeler tarafindan k&tii muamele gordiigiinii diisiinen
tiiketiciler nihayetinde adalet arayisina girerek tatminsizliklerinin giderilmesini isterler
ve karsi taraftan boyle bir adim gelmediginde isletmeye zarar vermeye c¢alisma yoluna
gidebilirler. Bunu yapmanin bir yolu da diger tiiketicilere firma ile ilgili yasanan

olumsuz deneyimin anlatilmasidir (Kiigiik, 2019: 58).

Olumsuz agizdan agiza iletisim; tiiketicilerin diger birey veya kuruluslarla
yasadiklar1 olumsuz olay veya deneyimlerle ilgili, bu olumsuz olay veya deneyimlere
dogrudan dahil olmayan arkadas ve akrabalar1 gibi sosyal ¢evresinde yer alan kisilerle
kurduklar1 iletisim olarak agiklanabilir (Schoefer vd, 2019: 248; Bougie vd, 2003: 383).
Olumsuz agizdan agiza iletisim genellikle potansiyel anonimlik saglayan pasif bir tepki
gosterme bicimidir. Bu davranissal tepki, tatmin edici olmayan bir hizmet deneyimine,
hizmet saglayicilarla dogrudan kars1 karsiya gelmekten kaginarak tepki gostermenin bir
yolu olarak diislintilebilir (Schoefer vd, 2019: 250). Bir hizmet hatast sonucunda
isletmeyi suglu goren miisteriler olumsuz agizdan agiza iletisim yapmaya daha meyilli
olmaktadir (Albrecht vd, 2017: 192). Basariyla uygulanan hizmet telafisi stratejileri
miisterilerin telafiden tatmin olmalarini saglayarak olumsuz agizdan agiza iletisim
yapmalarini azaltmaya yardimecr olmaktadir (Dewitt ve Brady, 2003: 203; Lin vd, 2011:
514).

Agizdan agiza iletisim, bireylerin yasadiklari olumsuz deneyimleri aile ve
arkadaslarindan olusan yakin g¢evresi ile paylasarak onlar ilgili isletmeyle miibadele
iligkisi igerisine girmemeleri i¢in ikna etmekle ilgilidir (Kim ve Chen, 2010: 98). Bilgi
teknolojilerinin gelismesiyle birlikte bireyler artik internet iizerinden de agizdan agiza
iletisim yapabilmekte ve elektronik ortamdaki agizdan agiza iletisim sayesinde
isletmelere karsi kendilerini daha giiclii hissederek isletmelerin imaj ve itibarina ciddi
boyutlarda zarar verebilmektedirler. Bir¢ok kisinin ilk sikayetlerini dogrudan isletmeye
yapmak yerine internet tabanli ortamlarda dile getirdikleri bilinmektedir (Kim vd, 2010:
979).
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Agizdan agiza iletisim  tiiketicilerin  hizmet deneyimi ile ilgili
degerlendirmelerini paylasmalarini icermektedir. Gegmis calismalar olumsuz agizdan
agiza iletisimin yeni miisterilere daha az satig gergeklestirme, mevcut miisterileri elde
tutmak icin gereken orglitsel becerinin azalmasi, kurumsal itibarin zarar gérmesi ve
marka degerindeki diislis gibi sonuglarla iliskilendirmislerdir. Olumsuz agizdan agiza
iletisimin isletme itibarma hayati zararlar verebilmesinden dolayr hizmet isletmesi
yoneticilerinin olumsuz agizdan agiza iletisimi Onleyici etkili stratejiler iiretmeleri
oldukca dnemlidir (Casidy ve Shin, 2015: 104-105). Miisteri sikayetlerini dikkate alarak
etkin bir hizmet telafisi stratejisi uygulamak miisterilerin olumsuz agizdan agiza

iletisimde bulunma ihtimalini diisiirecektir (Kim ve Chen, 2010: 109).

Olumsuz agizdan agiza iletisim isletmeden dolayli yoldan intikam alma seklinde
goriilse de, bazi misteriler bunu isletmeye zarar verme amaciyla degil, sadece
kizginliklarint ve hayal kirikliklarmi gidermek, ya da bagka insanlarin da basina ayni
seyler gelmesin diye onlarn uyarmak amaciyla yaptiklar1 bir eylem olarak da
degerlendirilebilir (Li ve Stacks, 2017: 162). Agizdan agiza iletisim bireylerin bir
marka, iiriin veya hizmet hakkindaki algilarmi diger insanlara aktardiklar kisilerarasi
iletisim olarak tanimlanabilir (Fan vd, 2010: 4). Hizmet hatalar1 isletmeler i¢in sadece o
hatalar1 deneyimleyen miisterilerin kaybiyla degil, hatayr yasayan miisterilerin
yaptiklar1 olumsuz agizdan agiza iletisim sonucunda potansiyel miisterilerin de kaybiyla

sonuglanabilmektedir (Aslam ve Frooghi, 2018: 638).

Basarisiz hizmet telafileri isletmeler i¢cin 6nemli miktarda gelir kaybina neden
olabilirken, bagsarili hizmet telafileri de gelirleri arttirmada 6nemli rol
oynayabilmektedir. Basarili hizmet telafileri dogru hizmet telafisi stratejilerinin
uygulanmasiyla miimkiin olmaktadir. Hizmet hatasindan sonra sikayette bulunan
miisterilerin birgogunun isletmenin telafi ¢abalarindan memnun olmadig: bilinmektedir.
Miisterilerin bir kismi hizmet telafisi uygulamalarindan memnun olsa dahi, isletmeye
bir daha gitmeyip yasadiklar1 olumsuz hizmet deneyimini diger insanlarla paylasma
yolunu segebilirler. Hizmet telafisinde yer alan isletme personeli miisterilerin

tatminsizliklerini gidererek onlar1 tatmin olmus miisterilere doniistiiriip, bagka hizmet
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isletmelerine gegmelerini ve olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunmalarint 6nlemeye

calismaktadirlar (Harrison-Walker, 2019: 377).

Miisteriler bir isletmenin kendileriyle ilgili verdikleri ve dogrulugunu iddia
ettikleri bilgilerden ziyade, diger miisterilerin diisiincelerine daha fazla giiven
duymaktadir (Lin vd, 2018: 966). Isletmeler miisteri sikAyetlerini etkili bir sekilde
giderdiklerinde miisterilerin olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunma ihtimalleri
bliylik oranda azalmaktadir. Miisteri sikayetleri etkin bir sekilde giderilmedigi takdirde
ise miisterilerin hayal kiriklifina ugrama ve isletme hakkinda olumsuz yorumlarda
bulunma ihtimalleri artmaktadir. Sikayetleri etkili bir sekilde ele alan isletmelerin
olumsuz agizdan agiza iletisimi azalttiklar1 bilinmektedir. Hatta miisterilerin adalet
algilamalar1 yliksek olursa, isletme hakkinda olumlu agizdan agiza iletisimde

bulunabilir ve daha sadik miisteriler haline gelebilirler (Blodgett vd, 1997: 186-187).

2.5.2. Degistirme Niyeti

Hizmet isletmesini degistirme, hizmet hatalar1 sonucunda en ¢ok One ¢ikan
miisteri davraniglarindan bir tanesidir (Bhandari ve Polonsky, 2007: 13; Lewis ve
Spyrakopoulos, 2001: 38). Miisterilerin neden hizmet aldiklari isletmeleri degistirip
baska hizmet isletmelerine gittiklerini anlamak, isletme iginde sifir miisteri kaybina
yonelik bir kiiltiir gelistirmeye yardimei olabilir (Nikbin vd, 2012a: 310). Hizmet
hatalar1 ve basarisiz hizmet telafileri miisterilerin mevcut isletmeyi birakarak bagka
isletmelere gitmesinin temel nedenleri olarak goriilmektedir (Nikbin vd, 2012b: 6250).
Hizmet telafisi sonrasi yasanan tatminsizligin miisterilerin hizmet isletmelerini
degistirmelerinde 6nemli rol oynadigi ilgili yazinda belirtilmistir. Miisterilerin hizmet
isletmelerini degistirmeleri, isletmelerin karliliklar1 {izerinde dogrudan etkiye sahip
oldugu i¢in hizmet yoneticilerinin miisterilerin isletmeyi degistirme niyetlerinin ardinda
yatan davranislarla ilgilenmeleri bir gereklilik haline gelmektedir (De Matos vd, 2012:
2203).

Degistirme niyeti bir miisterinin bir {iriin veya hizmeti baska bir iiriin veya
hizmet i¢in terk etme niyeti olarak tanimlanabilir (Ndubisi ve Ling, 2005: 67).

Degistirme niyeti; tatminsizlik sonucunda olusan ve bir iiriin, marka, hizmet ya da
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isletme ile olan iliskinin sonlandirilmasiyla neticelenen aktif ve yikici bir tepki ¢esididir
(Nikbin vd, 2012a: 313). Hizmet saglayicilarinin bir hizmet hatas1 meydana geldikten
sonra hatay1 diizgiin bir bi¢imde ele alip telafi edememesi miisterilerin mevcut hizmet
isletmesini birakarak bagka isletmelere gitmesine yol agabilmektedir. Hizmet telafisi
yapilirken miisterilerin adalet algilamalarina da 6zen gosterilmelidir. Yasanan hatayi
sadece maddi olarak telafi etmek baz1 durumlarda yetersiz kalmakta, yavas ve gereksiz
uzun siirecler ve kaba personel davraniglar1 miisterilerin somut bir telafi elde etseler
dahi mevcut isletmeyi degistirmelerine sebep olabilmektedir (Keaveney, 1995: 77). Bir
hizmet hatas1 sonrasinda ortaya cikabilecek olan miisterilerin degistirme niyetleri,
isletmelerin etkin hizmet telafisi stratejileri ortaya koymalar1 halinde 6nlenebilmektedir

(Bhandari ve Polonsky, 2007: 11).

Miisterilerin isletmeyi degistirme niyetleri hizmet saglayicilarinin temel
endiselerinden bir tanesini olusturmaktadir. Miisterilerin hizmet igletmelerini
degistirmeleri sonucunda kar kayiplari, pazar paylarinda diisiis gibi isletmeleri olumsuz
etkileyen sonuglar meydana gelmektedir. Boylelikle hizmet isletmeleri miisterilerin
olas1 degistirme niyetleri i¢in giderek daha fazla endiseli hale gelmektedirler (Nikbin
vd, 2012a: 313). Isletmeler miisterilerin ayrilma oranlarmi %5 oraminda diisiirmeyi
basardiklar takdirde, karlarindaki artis diizeyi %25 ila %85 arasinda degisebilmektedir.
Bu da, miisterilerin isletmeleri degistirme niyetlerini etkin bir sekilde minimize etmenin

hizmet isletmeleri i¢in ¢ok dnemli oldugunu gostermektedir (Chih vd, 2012: 1306).

Isletme personeli ve miisteriler arasinda tatminsizlik yaratan etkilesimler
sonucunda igletmeyi degistiren miisteri sayisin1 azaltmak isletme personeline miisterileri
nasil daha iyi dinlemeleri 6gretilerek, bir hata meydana geldiginde miisterileri dogru bir
sekilde bilgilendirerek, personele teknik ve slireglerle ilgili egitimler verilerek
gerceklestirilebilir (Keaveney, 1995: 80). Hizmet hatalarinin siirekli tekrar etmesi
miisteriler ve isletme arasindaki iligkinin giderek zedelenmesine ve miisterilerin baska
hizmet isletmesine ge¢mesini kolaylastirsa da, miisteriler bir hizmet hatasi ile
karsilastiklarinda bu hatanin telafi edilmesi durumunda, hatanin telafi edilmemesi
durumuna oranla, isletmeyi degistirme niyetlerinin daha diisiik oldugu bilinmektedir

(Roos, 1999: 68).
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2.5.3. Sikayet Etme Niyeti

Sikdyet etme; bir hizmet deneyiminin birgok yoniiyle ilgili hissedilen
tatminsizligin resmi bir sekilde ifade edilmesi olarak tanimlanabilir (Ekiz ve Arasli,
2007: 273). Hizmet hatalarinin tamamen ortadan kaldirilmasinin ¢ok zor, hatta
neredeyse imkansiz olmasi nedeniyle sikayet yonetiminin amaci ortaya ¢ikan zararin
azaltilmasi: veya giderilmesi ve tatminsizlik yasayan miisterilerin elde tutulmasidir.
Tatminsizlik yasayan miisterilerin %70 ve %95 arasinda degisen oranlarda hizmet
saglayicilarina sikadyette bulunmadiklari, sikayette bulunan miisterilere uygulanan
hizmet telafisi stratejilerinin de yarisindan ¢ogunun tatminsizliginin daha da arttig1

bilinmektedir (Dewitt ve Brady, 2003: 193).

Hizmet pazarlamas literatiirii algilanan adaletin miisteri sikayetleri {izerindeki
etkilerinden bahsetmektedir. Algilanan adalet boyutlarindan etkilesim adaleti,
misterilere bir sikayet siireci sirasinda nasil davranildigr ile ilgilidir. Misteriler yiiksek
seviyede bir etkilesim adaleti algiladiklar1 zaman gelecekte gerceklestirebilecekleri
olumsuz davraniglarin azalacagr soylenebilir (Bhandari ve Polonsky, 2007: 14).
Tatminsizlige tepki olarak ortaya c¢ikan sikayetlerin sayisi tam olarak bilinemese de,
toplam sikadyet sayisinin tatminsizlik yaratan olaylardan ¢ok daha az oldugu genel
olarak kabul edilmektedir (Dewitt ve Brady, 2003: 195). Isletmelerin hizmet
performanslart miisterilerin beklentilerinin altinda kaldigi zaman miisteriler sikayet

etmeye daha yatkin olmaktadir (Bhandari ve Polonsky, 2007: 12).

Bir miisteri, hizmet saglayicisi tarafindan hizmet telafisi ile diizeltilen bir hizmet
hatasi ile karsilastig1 zaman, bu hata meydana geldikten sonra igletmenin hataya vermis
oldugu tepkiler ve telafi cabalari o miisterinin tatmin veya tatminsizlik yasamasini ve
telafi tatmini ardillarin1 etkilemektedir. Ozellikle miisterinin tatmin/tatminsizlik diizeyi
telafi siirecini nasil algiladig1 ile (sonucun adil olup olmamasi, sorunun ¢dziimii i¢in
gereken zamanin tatmin edici olup olmamasi ve telafi siiresince kendisine nasil
davranildigi) oldukca ilgilidir. Bu nedenle miisterinin adalet algilamasi miisterinin
hizmet telafisinden tatmin olup olmadigini etkilemektedir. Bunlara ek olarak telafi
tatmininin miisterilerin telafi sonrasi tepkilerini etkiledigi bilinmektedir. Telafi

tatmini/tatminsizligi; tekrar satin alma/isletmeyi degistirme, agizdan agiza iletisim ve
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sikdyet etme niyeti gibi ardillarin belirleyicisi olmaktadir (De Matos vd, 2011: 212-
213).

Ilgili yazin incelendigi zaman, hizmet telafisinden tatminsiz olan/daha az tatmin
olan miisterilerin daha fazla sikdyet etme egiliminde olduklar1 goriilmektedir. Hizmet
hatas1 ve telafisi baglaminda, hizmet telafisi sonrasinda tatminsizlik yasayan
miisterilerin sikayet etme niyetlerinin daha fazla olacagi beklenmektedir. De Matos vd.
(2009) calismalarinda algilanan adaletin telafi tatminini etkiledigini, telafi tatmininin de
sikdyet etme niyeti lizerinde olumsuz etkiye sahip oldugunu bulmuslardir (2009: 465-
470). Hizmet pazarlamasiyla ilgili ¢alismalar incelendiginde; hizmet hatasi ve telafisi
sonrasindaki tatminin telafi siirecindeki algilanan adalet tarafindan etkilendigi ve bu
telafi tatmininin de tekrar satin alma niyeti/isletmeyi degistirme niyeti, olumlu ya da
olumsuz agizdan agiza iletisim ve sikdyet etme niyeti gibi ardillara yol actif

goriilmektedir (De Matos vd, 2011: 211-212).

Miisterilerin sikdyet etme ile ilgili niyet ve davranislar algilanan tatminsizlik
tarafindan tetiklenmektedir. Ortada bir tatminsizlik mevcut degilse, miisterilerin
tepkileri sikayet olarak nitelendirilemez (Singh, 1988: 94). Tatminin sikayet etme ile
ters iligkili oldugu varsayilmaktadir. Sikayet etmeyi bir¢ok farkli etmen engellese veya
cesaretlendirse de, tatminsizligin genelde miisteri sikdyetleri {izerinde etkili olan ana
unsur oldugu sdylenebilir (Bearden ve Teel, 1983: 22). Tatmin olmus miisteriler daha az
sikdyet etme niyetine sahipken, tatminsizlik yasayan miisterilerin daha fazla sikayet
etme niyetinde olduklar1 sdylenebilir. Sikdyet etmek miisterileri tatmin etmeyen bir
deneyimin yarattig1 olumsuz duygulardan kurtulmak icin bir yol olarak goriilebilir.
Hizmet hatasindan tatminsizlik yasamak, hizmet saglayicisinin hizmet hatasina verdigi
tepkiden miisterinin tatmin olmamasiyla ortaya ¢ikan c¢ifte sapma durumunu temsil
etmektedir. Boyle bir durumda miisteriler isletmeyi degistirme, olumsuz agizdan agiza
iletisimde bulunma ve sikayet etme gibi ¢esitli davranislar sergileyebilirler (De Matos

vd, 2011: 214).

Etkin hizmet telafisi stratejilerinin faydalarina ragmen miisterilerin ¢ogunlugu

isletmelerin sorunlar1 ¢6zme bigiminden tatmin olmadiklari ifade etmektedir (Tax ve
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Brown, 1998: 76). Isletmenin hizmet hatalarina verdikleri tepkilerin yetersiz olmasi,
misterilerin hatayla ilgili sikayet etme niyetlerini arttirmaktadir (Hocutt vd, 1997: 457).
Tiketici davraniglariyla ilgili arastirmalara bakildiginda diisiik seviyelerdeki tatmin ile
sikdyet davranigi arasinda dogrudan bir iliski olduguna dair bulgularin desteklendigi
goriilmektedir. Yani miisterilerin tatminsizlik diizeyi arttikca sikdyet etme niyetleri

artmaktadir denilebilir (Voorhees ve Brady, 2005: 195).

2.6. SOSYAL KAYGI

Sosyal kaygi/sosyal fobi; bireylerin diger kisiler tarafindan yargilanma veya
olumsuz degerlendirilme korkusu veya rahatsizlig1 olarak tanimlanabilir ve genellikle
baskalarinin bir kisi hakkinda ne diisiindiigiine dair yogun bir korku (6zellikle utang
veya asagilanma, elestiri veya reddedilme korkusu) ile karakterize edilmektedir (Kog,
2019a: 527; Cavanaugh ve Buehler, 2016: 150; Caballo vd, 2019: 122; Dos Santos vd,
2013: 1; Garcia-Lopez vd, 2001: 51). Sosyal kaygi genellikle kronik ve rahatsiz edici
bir durumdur. Utang, asagilanma ve baskalar1 tarafindan olumsuz degerlendirilme
endisesi yiiziinden sosyal durumlarda diger insanlarla etkilesime ge¢me ya da
performans sergilemekten siirekli olarak korkma durumu ile kendini gostermektedir

(Baker vd, 2002: 701).

Insanlar genelde endiseli, kaygili ve korkulu olma egiliminde olduklari igin,
endise ve korku insanlarin genel ve kalici ozellikleri olarak kabul edilmektedir.
Kayginin ¢esitli tiirleri icerisinde, agir depresyon ve alkol bagimliligindan sonra sosyal
kayg1 insanlar arasinda en sik goriilen tiglincii kaygi ¢esididir. Sosyal kaygi; halka agik
yerlerde konusmaya, yemek yemeye veya bir seyler igmeye karsi isteksizlik veya
tamamen bu tiir aktivitelerden uzak durma, sahne korkusu, diger insanlarin karsisinda
asirt kizarma, terleme veya titreme gibi cesitli sekillerde ortaya g¢ikabilir (Ahmad ve
Bano, 2013: 67). Sosyal kaygiya sahip insanlar, diger insanlarin kendilerini elestirmeye
meyilli olduklarini ve onlar1 olumsuz sekilde degerlendireceklerini diistinmektedirler.
Dahasi, ¢ogu zaman baskalar1 tarafindan Oviilme ihtiyac1 hissederler (Rapee ve

Heimberg, 1997: 742).
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Sosyal kaygiya sahip bireyler sosyal durumlardan ya kaginmaya ¢alisir, ya da bu
durumlara yogun stresle katlanirlar. Sosyal kaygi seviyesi yiliksek insanlar diger
bireylerle etkilesime girilen veya belirli bir performans sergilemelerini gerektiren
durumlarda genellikle utanma ya da korkma gibi duygular hissederler ve diger insanlar
tarafindan huzursuz, zayif, aptal ya da ¢ilgin olmakla itham edilmekten korkarlar. Bu
gibi durumlarda bireyler kizarma, terleme, hizlanan nabiz ve titreme gibi belirtiler
gosterebilirler. Mental bozukluklarin tanisal ve sayimsal el kitabinda; biriyle
konusmaktan ve parti gibi etkinliklerden korkan bireylerin sosyal kaygiya sahip
olduklar1 agiklanmistir. Sosyal kayginin genellikle ergenlik doneminde basladigi ve
kronik bir yapiya sahip oldugu belirtilmektedir. Yapilan bazi calismalarda erken
yaglarda ortaya c¢ikan sosyal kaygimin okulda diisiik performans gosterme, okulu
birakma veya okuldan atilma, is yerinde diisiik verimlilikle ¢alisma ve issizlik gibi
olumsuz durumlara neden oldugu bulunmustur. Bunlara ek olarak sosyal kayginin; alkol
kullanim1 ve bagimliligi, agir depresyon gibi sonuglara da neden olabilecegi

belirtilmistir (Essau vd, 1999: 832).

Sosyal kaygi; sosyal, egitim ve mesleki hayattaki isleyiste nemli bozulmalara
yol agabilen bir durumdur. Sosyal kaygi; sosyal veya romantik iliskileri baslatma veya
stirdiirme, tartigmalara katilim gerektiren siniflara katilma, isyerindeki toplantilara dahil
olma veya sosyal gruplara katilma gibi bireyleri diger insanlar tarafindan
degerlendirilmeye agik hale getiren yasamdaki her tiirlii aktiviteyi etkileyebilir. Sosyal
kayg diizeyi yiiksek olan kisiler daha zor evlenmekte, egitim hayatlarin1 daha erken
bitirmeye yatkin olmakta, is yerinde verimsiz ¢aligma ya da ise gitmeme gibi olumsuz
eylemlerde daha sik bulunmaktadirlar. Yiiksek sosyal kaygi seviyesindeki insanlarin
genellikle hayat kalitelerini diisiik olarak nitelendirdikleri goriilmektedir (Fresco vd,

2001: 1025-1026; Lopez-Pina vd, 2008: 234).

Sosyal kaygi genelde kronik olmakla birlikte ciddi sosyal sonuglara yol agmakta
ve ylksek sosyoekonomik maliyetlere neden olmaktadir. Sosyal kaygidan muzdarip
olan insanlar yabancilarla etkilesime ge¢me, sosyal bulusmalara katilma veya resmi
sunum ve toplantilara katilma gibi ¢esitli sosyal durumlardan endise duymaktadirlar

(Von Glischinski vd, 2018: 465; Heimberg vd, 1999: 199). Sosyal kayg1 diizeyi yiiksek
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bireylerin, diger insanlara gore bekar olma, sosyoekonomik statiilerinin diisiik olmasi1 ve
yetersiz egitim alma olasiliklar1 daha yiiksek olmakla birlikte, bu durumun ekonomik
yiikiiniin hem bireye hem de topluma etkisi 6nemli boyutlara ulasabilmektedir. (Caballo

vd, 2019: 122).

Sosyal kaygi normal toplumlarda dahi sik¢a goriilen ve bireyleri psikolojik
anlamda sikintiya sokabilen bir kisisel problemdir (Schlenker ve Leary, 1982: 641).
Sosyal kaygi genellikle bireylerin kendilerini glivensiz ve diger insanlar i¢in yeterince
iyi olmadiklarin1 hissetmelerine ve diger bireylerin kendilerini otomatik olarak
reddedeceklerini varsaymalariyla sonuglanmaktadir. Sosyal kaygiya sahip insanlar
baskalarindan, mekanlardan, tanidik olmayan durumlardan, kisaca tiim sosyal
etkilesimlerden kaginma egiliminde olmaktadirlar. Sosyal kaygiya sahip bireyler sosyal
tehditleri azaltmak ve korkulu sonuclarin ortaya ¢ikmasini 6nlemek i¢in kendilerini
giivene alma egilimi gostermektedirler. Bu gilivene alma egilimleri goz temasi
kurmaktan kaginmadan, hemen hemen tiim sosyal etkilesimlerden uzak durmaya kadar
cesitli sekillerde goriilebilmektedir (Kog, 2019b: 49; Darcy vd, 2005: 171; Plasencia vd,
2011: 665).

Sosyal kaygt; gercek veya hayal edilen sosyal durumlarda bireylerin baskalar
tarafindan kisisel degerlendirilmeye tabi tutulacagina dair beklentisinden kaynaklanan
kayg1 olarak tanimlanabilir. Kaygi; yakin zamanda gerceklesmesi muhtemel ve bireyin
engelleyemeyecegini diislindiigii potansiyel olumsuz sonuglardan duydugu endiselerle
karakterize edilen bilissel ve duygusal bir tepkidir. Kayginin kaynag bilingli veya
bilingsiz olabilmekte ve bireyin algiladigi tehdit gercek ya da hayal {iriind
olabilmektedir (Schlenker ve Leary, 1982: 642).

Ketumluk, tereddiitlii konugmalar ve davranislar, kendini fazla acik etmeme ve
kaygi yaratacak karsilasmalardan kacinma gibi davramislar yiiksek sosyal kaygi ile
iliskilendirilmektedir. Sosyal kaygiya sahip insanlar genellikle diger insanlarla sosyal
temasta bulunmaktan miimkiin oldugunca kaginmaktadirlar. Diger insanlarla daha az
iletisimde bulunur, kendilerini 6zgiirce ifade etmekte zorlanir, catismalardan kacinmaya

calisir, duygularimi ifade etmekten kaginir, daha sik bahane ve 0ziir yaratir ve sohbete
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miimkiin oldugunca az katilirlar. Mahcubiyet yaratacak veya egolarmi tehdit edecek
durumlardan uzak durarak bagkalar1 tarafindan olumsuz degerlendirilmelerine yol
acacak olaylardan kaginmaya c¢alisirlar (Schlenker ve Leary, 1982: 654; Davila ve Beck,
2002: 429).

Sosyal kayg1 6zellikle son yillarda psikiyatrist ve psikologlar arasinda oldukga
ilgi goren bir konu olmaktadir (Caballo vd, 2010: 95). Sosyal kaygi; bagka insanlarin
yaninda rahatsizlik duymak olarak tanimlanabilir (Fenigstein vd, 1975: 523; Liebowitz
vd, 1985: 729). Sosyal kaygiya sahip bireyler diger insanlara kiyasla olumlu durumlarin
daha az gergeklesecegine inanmaktadirlar. Kashdan vd. (2013); sosyal kaygiya sahip
bireylerin diger bireylere oranla giinliik yasamlarinda sosyal etkilesimlerden uzak
durmaya calistiklarin1 bulmuslardir (2013: 652). Sosyal kaygi seviyesi yiiksek olan
bireylerin yasam kaliteleri diismekte, finansal olarak baskalarina daha fazla bagimlh
olmakta, isyerlerinde daha az verimli calismakta ve daha diisiik ticret elde
edebilmektedirler. Bunlara ek olarak egitim hayatlarinda daha fazla basarisizlikla
karsilasabilir, aile bireyleri ve arkadaslariyla olan iliskilerde problem yasayabilir ve

romantik iligkileri yiiriitmede sikint1 ¢cekebilirler (Aderka vd, 2012: 393).
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UCUNCU BOLUM
LITERATUR iNCELEMESI

Calismanin bu boéliimiinde konu ile ilgili ge¢miste yapilan arastirmalara ve bu
arastirmalar sonucu elde edilen bulgulara deginilmistir. Literatiir incelemesi yapilirken
“algilanan adalet”, algilanan adalet boyutlarmni olusturan “dagitim adaleti”, “siireg
adaleti”, “etkilesim adaleti” ve “telafi tatmini” anahtar kelimeler olarak kullanilmistir.
Literatiir incelemesi sonucunda bulunan g¢alismalarin hangi arastirmacilar tarafindan
gerceklestirildigi, calismada hangi degiskenlerin kullanildigi, arastirmanin hangi
sektorde yapildigi, verilerin hangi yontemle toplandigi ve veri analizi i¢in hangi

yontemin tercih edildigi ile ilgili bilgiler derlenerek 6zetlenmistir.

3.1.1990- 1994 Yillar1 Arasindaki Calismalar

Goodwin ve Ross (1990), calismalarinda ii¢ adalet boyutunun da miisteriler igin
onemli oldugunu, fakat telafinin somut unsurlar igermediginde miisterilerin daha az
tatmin oldugunu bulmuslardir (1990: 39). Yine Goodwin ve Ross (1992) yaptiklar
arastirmada, hediye veya indirimle desteklenen olumlu telafilerde siire¢ ve etkilesim
adaletinin de tatmini arttirdiklari, hediye veya indirim ile desteklenmeyen telafilerde ise
siire¢ ve etkilesim adaletinin tatmin tizerinde daha az etkili oldugunu bulmuslardir
(1992: 149). Blodgett vd. (1993) calismalarinda algilanan adaletin miisterilerin olumsuz
agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma niyetlerini etkileyen temel etken oldugunu,
ayni zamanda basar1 sansi, sikayete yonelik tutum, {iriin dnemi, siireklilik ve kontrol
edilebilirlik degiskenlerinin sikayet davranmisi tizerindeki etkilerine aracilik ettigini

bulmusglardir (1993: 399).

77



Tablo 5: Literatiir incelemesi (1990-1994)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Toplama Analiz
Yontemi Yontemi
Goodwin ve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Belirtilmemis Bireysel Belirtilmemis
Ross Etkilesim adaleti, Telafi tatmini gorlisme
(1990)
Goodwin ve | Siire¢ adaleti, Etkilesim adaleti, Oto tamiri Senaryo, Anket | MANOVA,
Ross Telafi tatmini ANOVA
(1992)
Blodgett vd. | Kontrol edilebilirlik, Siireklilik, | Perakendecilik Anket Yapisal
(1993) Sikayete yonelik tutum, Basari esitlik
sansi, Uriin 6nemi, Algilanan modelleme
adalet, Tekrar satin alma niyeti,
Olumsuz agizdan agiza iletisim

3.2.1995- 1999 Yillar1 Arasindaki Calismalar

Blodgett vd. (1995) yaptiklar1 calismada hem dagitim hem de etkilesim
adaletinin olumlu/olumsuz agizdan agiza iletisim ve tekrar ayni isletmeyi tercih edip
etmeme Tlzerinde etkisi oldugunu, bununla birlikte etkilesim adaletinin dagitim
adaletine gore daha fazla etkiye sahip oldugunu vurgulamiglardir (1995: 38). Yine
Blodgett vd. (1997)’nin c¢alismalarinda miisterilerin tekrar satin alma ve olumsuz
agizdan agiza iletisim yapma niyetleri iizerinde {i¢ algilanan adalet boyutunun da etkiye
sahip oldugu fakat en yiiksek etkinin etkilesim adaleti oldugu sonucuna ulasmislardir
(1997: 185). Tax vd. (1998) ¢alismalarinda dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletinin telafi
tatminini olumlu yonde etkiledigini ve telafi tatmininin de gliven ve bagliligi olumlu
yonde etkiledigini bulmuslardir (1998: 71-72). Bobocel vd. (1998) calismalarinda
yonetim tarafindan yapilan aciklamalarin miisterilerin dagitim, siire¢ ve etkilesim
adaleti algilamalarmi arttirdigi sonucuna varmislardir (1998: 142). Smith vd. (1999)
yaptiklar1 ¢galismada algilanan adaletin {i¢ boyutunun (dagitim, etkilesim, siirec) da telafi
tatminini olumlu yonde etkiledigini bulmuslardir. Telafi tatmini lizerinde en fazla etkiye

sahip olan adalet boyutu ise dagitim adaleti olarak bulunmustur (1999: 368).
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Tablo 6: Literatiir incelemesi (1995-1999)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Toplama Analiz
Yontemi Yontemi
Blodgett | Basari sansi, Sikayete yonelik Perakendecilik Anket Coklu
vd. (1995) | tutum, Uriin &nemi, Dagitim regresyon
adaleti,  Etkilesim adaleti, analizi
Tatminsizlik, Tekrar satin alma
niyeti, Olumsuz agizdan agiza
iletisim, Kontrol edilebilirlik,
Stireklilik, Olumlu agizdan
agiza iletigim
Blodgett | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Perakendecilik Senaryo, Anket MANOVA
vd. (1997) | Etkilesim adaleti, Tekrar satin
alma niyeti, Olumsuz agizdan
agiza iletisim yapma niyeti
Tax vd. Tatminsizlik, Dagitim adaleti, | Telekomiinikasyon, Anket Icerik analizi,
(1998) Siirec adaleti, Etkilesim adaleti, | Saglik sigortaciligi, Regresyon
Telafi tatmini, Isletmeyle olan Bankacilik, Acil analizi
geemis  deneyim,  Giiven, servis
Baglilik
Bobocel | Sorumluluk, Gerekcelendirme, Belirtilmemis Senaryo, Anket MANOVA,
vd. Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, ANOVA
(1998) Etkilesim adaleti
Smith vd. | Hatanin tiiri, Hatanin siddeti, Restoran, Otel Senaryo, Anket F testi
(1999) Tazminat, Yamit verme hizi,
Oziir  dileme, Uyusmazlik,
Telafiyi baslatma, Dagitim
adaleti, Siire¢ adaleti, Etkilesim
adaleti, Hizmet sunumu tatmini

3.3.2000- 2004 Yillar1 Arasindaki Cahismalar

McCollough (2000) yaptig1 ¢calismada dagitim adaletinin telafi tatminini olumlu
yonde etkiledigini, etkilesim ve siire¢ adaletinin telafi tatmini {izerinde herhangi bir

etkisi olmadigini, genel tatminin ise dagitim adaleti, telafi tatmini ve hata ve telafinin

79



kime atfedildigi ile ilgili oldugunu bulmustur (2000: 442). McCollough vd. (2000)
calismalarinda dagitim ve etkilesim adaletinin telafi tatmini iizerinde olumlu etkileri
oldugunu bulmuslardir (2000: 132). Hoffman ve Kelley (2000) yaptiklar1 ¢aligmada
bazi hizmet telafilerinde etkilesim adaletinin dagitim adaletine oranla daha Onemli
oldugunu, diger durumlarda ise dagitim adaletinin etkilesim adaletine daha agir
bastigin1 bulmuslardir (2000: 428). Mattila (2001) ¢aligmasinda dagitim adaletinin
restoran ve kuru temizleme hizmetlerinde en O6nemli adalet bileseni oldugunu
bulmustur. Etkilesim adaleti kuafor hizmetinde telafi tatmini iizerinde daha fazla etkiye
sahipken, siire¢ adaletinin restoran hizmetinde anlamli bir etkisi bulunamamistir (2001:
590). Hui ve Au (2001) yaptiklar1 ¢alismada Cinli ve Kanadali bireyleri karsilagtirmig
ve siire¢ adaletinin Cinliler i¢in daha 6nemli oldugunu, Kanadali bireyler icin ise

dagitim adaletinin daha 6nemli oldugunu bulmuslardir (2001: 171).

Tablo 7: Literatiir incelemesi (2000-2004, 1. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
McCollou | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Konaklama Senaryo, ANOVA, Coklu
gh Etkilesim adaleti, Sonug tatmini, Anket dogrusal
(2000) Hata ve telafi atiflari, Hata regresyon analizi

oncesi hizmet Kkalitesi, Telafi

sonrast hizmet kalitesi, Genel

tatmin
McCollou | Hata beklentisi, Hizmet Havayolu Senaryo, ANCOVA,
gh vd. performansi, Uyusmazlik, Telafi tagimaciligt Anket ANOVA, Yapisal
(2000) beklentisi, Telafi performansi, esitlik modelleme

Telafi uyusmazligi, Tatmin,

Dagitim  adaleti,  Etkilesim

adaleti
Hoffman | Dagiim adaleti, Siire¢ adaleti, | Belirtilmemis | Belirtilmemis Durumsallik
ve Kelley | Etkilesim adaleti, [liski derinligi, yaklagimi

(2000) Tiketimin  kritikligi, Hizmet
sunumunun siiresi,
Kisisellestirme derecesi,
Degistirme maliyetleri, Iliskinin

yakinlhigi, Telafi tatmini, Tekrar
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satin  alma niyeti, Sadakat,

Giiven, Agizdan agiza iletigsim

niyeti
Mattila Hizmet hatasinin 6nemi, Hizmet Restoran, Senaryo, ANCOVA,
(2001) hatasina  yonelik  duygusal Kuru Anket Regresyon
tepkiler, Telafi tatmini, Dagitim temizleme, analizi
adaleti, Siire¢ adaleti, Etkilesim Kuafor

adaleti, Sadakat

Hui ve Au | Dile getirme, Tazminat, Oziir Otel Senaryo, ANOVA
(2001) dileme, Algilanan adalet, Anket
Bireyselcilik/Toplumsalcilik,

Sikayet sonras1 davranis

Sparks ve McColl-Kennedy (2001) calismalarinda dagitim ve siire¢ adaletinin
ayr1 ayr telafi tatmini tizerinde etkisi olmadigini, fakat bir arada telafi tatmini lizerinde
onemli rol oynadiklarini bulmuslardir (2001: 215-216). Maxham III ve Netemeyer
(2002) yaptiklar1 calismada etkilesim ve siire¢ adaletinin dagitim adaletine oranla genel
tatmini daha c¢ok etkiledigini bulmuglardir. Telafi tatmininin olumlu agizdan agiza
iletisim yapma niyeti tizerindeki etkisi, genel tatmine kiyasla daha fazla bulunmus,
siire¢ adaletinin ise telafi tatmini iizerinde anlamli etkisi bulunmamistir (2002: 239).
Smith ve Bolton (2002) otel sektoriinde gergeklestirdikleri calismalarinda duygularin
adalet boyutlarmin telafi tatmini iizerinde diizenleyici etkisi oldugunu, restoran
sektorlinde ise bdyle bir etkinin bulunmadigini bulmuslardir (2002: 15-16). Michel
(2002) calismasinda dagitim adaleti ve siire¢ adaletinin telafi tatmini {izerinde olumlu
bir etkiye sahip oldugunu kesfetmistir (2002: 13). Maxham III ve Netemeyer (2003)
dagitim adaletinin telafi tatmini, genel tatmin, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza
iletisim iizerinde etkisi oldugunu, siire¢ adaletinin telafi tatmini, genel tatmin ve agizdan
agiza iletisimi etkiledigini ve etkilesim adaletinin de genel tatmin ve tekrar satin alma
niyeti iizerinde etkili oldugunu bulmuslardir. Ug adalet boyutundan en fazla etkiye sahip

olanin dagitim adaleti oldugu sonucuna varmiglardir (2003: 58).

81



Tablo 8: Literatiir incelemesi (2000-2004, 2. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Sparks ve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Otel Senaryo, MANOVA
McColl- | Etkilesim  adaleti, Tatmin, Anket
Kennedy | Tekrar ziyaret etme niyeti,
(2001) Tarafsizlik, Dile getirme
Maxham | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Banka, Insaat Anket Yapisal esitlik
111 ve Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, modelleme
Netemeyer | Genel tatmin, Agizdan agiza
(2002) iletisim niyeti, Satin alma niyeti
Smith ve | Hatanin  tiiri  ve  siddeti, | Restoran, Otel Senaryo, F testi
Bolton Duygusal tepki, Hizmet telafisi, Anket
(2002) Beklentiler, Uyusmazlik,
Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti,
Etkilesim adaleti, Tatmin
Michel Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Banka Anket Regresyon
(2002) Tatmin, Agizdan agiza iletigim analizi
Maxham | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Online Anket Regresyon
III ve Etkilesim adaleti, Genel tatmin, elektronik analizi
Netemeyer | Telafi tatmini, Satin alma niyeti, esya satan
(2003) Olumlu agizdan agiza iletisim magaza

Yim vd. (2003) c¢alismalarinda dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletinin telafi
degerlendirmelerinde etkili oldugunu, bununla birlikte dagitim adaletin etkisinin diger
iki adalet boyutundan daha fazla oldugunu bulmugslardir. Bunlara ek olarak miisterilerin
isletmeyle olan iliski ge¢misi ne kadar fazla ise, adalet beklentisi de o kadar fazla
olmaktadir (2003: 48). McColl-Kennedy ve Sparks (2003); tiiketicilerin hizmet
telafisini degerlendirirken sadece dagitim adaletinden degil, etkilesim ve siireg
adaletinden de etkilenmekte oldugunu ifade etmektedirler (2003: 262). Davidow (2003);
ic adalet boyutunun da telafi tatmini ve agizdan agiza iletisim i¢in 6nemli oldugunu
belirtmis, en biiyiik etkinin ise dagitim adaleti tarafindan gerceklestigini ileri siirmiistiir
(2003: 77). Namasivayam ve Hinkin (2003); algilanan adaletin tim boyutlarinin
(dagitim, siire¢ ve etkilesim) tatmin ve tekrar satin alma niyetini olumlu yonde

etkiledigini ifade etmislerdir (2003: 34). Robbins ve Jeffords (2004); gelir vergisi
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hizmetleri veren bir igletmenin miisterileriyle yaptiklar1 ¢calismada, etkilesim adaletinin

dagitim ve siire¢ adaletine kiyasla miisterilerin hizmet kalitesi algilarini, sadakat ve

giiveni daha fazla etkiledigini bulmuslardir (2004: 81).

Tablo 9: Literatiir incelemesi (2000-2004, 3. Kisim)

maliyeti, Firmada kalma niyeti,

Olumlu agizdan agiza iletisim

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Yim vd. Telafi beklentisi, Dagitim Restoran Senaryo, Coklu
(2003) adaleti, Siire¢ adaleti, Etkilesim Anket ANCOVA,
adaleti, Tatmin uyusmazhigi, Yapisal esitlik
Algilanan telafi performansi, modelleme
Hatanin  siddeti, Degistirme
maliyetleri, Miisteri- isletme
iliskisinin giicii/stiresi
McColl- | Karsiolgusal diisiinme, Dagitim Turizm Odak grup Icerik analizi
Kennedy | adaleti, Siire¢ adaleti, Etkilesim gorlismesi
ve Sparks | adaleti, Duygular, Hesap
(2003) verebilirlik
Davidow | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Farkli hizmet Anket Yapisal esitlik
(2003) Etkilesim  adaleti, = Tatmin, sektorleri modelleme
Agizdan agiza iletisim, Tekrar
satin alma niyeti
Namasiva | Secim, Adil davranig, Algilanan | Otel, Restoran Anket Regresyon
yam ve kontrol, Algilanan  adalet, analizi
Hinkin Tatmin, Tekrar satin alma niyeti
(2003)
Robbins | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Gelir vergisi Anket Regresyon
ve Jeffords | Etkilesim adaleti, Hizmet hizmetleri analizi
(2004) kalitesi, Miisteri sadakati,
Algilanan yeterlilik, Giiven,
Miisteri olma stiresi, Hizmet
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Robbins ve Miller (2004); dagitim ve siire¢ adaletinin hizmet telafisinden
sonraki tiiketici davraniglarinda sadik miisteriler iizerinde daha fazla etkiye sahip
oldugunu bulmuslardir (2004: 103). Weun vd. (2004) ¢alismalarinda dagitim adaleti ve
etkilesim adaletinin telafi tatminini olumlu etkiledigini, telafi tatmininin de miisteri
giiveni ve baghiligmi olumlu, olumsuz agizdan agiza iletisimi de olumsuz yonde
etkilediklerini bulmuslardir (2004: 138). Mattila ve Patterson (2004); dagitim adaleti ve
etkilesim adaletinin Amerikali miisteriler i¢in, Asyali miisterilere kiyasla daha énemli
oldugunu ortaya koymuslardir (2004: 342). Wirtz ve Mattila (2004) yaptiklar
calismada, dagitim, silire¢ ve etkilesim adaletinin telafi tatmini iizerinde etkiye sahip
olduklarin1 bulmuslardir. Telafi tatmininin de tekrar satin alma niyeti ve olumsuz

agizdan agiza iletisim tizerinde etkisi oldugunu belirtmislerdir (2004: 150).

Tablo 10: Literatiir Incelemesi (2000-2004, 4. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Y ontemi
Robbins | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Farkli hizmet Kritik olay Regresyon
ve Miller | Miisteri sadakati, Hizmet telafisi sektorleri teknigi analizi

(2004) yonetiminin etkililigi, Hizmet

telafisi yonetimine tepkiler

Weun vd. | Hatanin siddeti, Dagitim adaleti, Otel, Posta Senaryo, Regresyon
(2004) Etkilesim  adaleti,  Tatmin, | yoluyla siparis Anket analizi
Giiven, Baglilik, Olumsuz

agizdan agiza iletisim

Mattila ve | Dagittm  adaleti,  Etkilesim Restoran Senaryo, ANOVA,

Patterson | adaleti, Tatmin Anket Regresyon
(2004)

Wirtz ve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Restoran Senaryo, ANOVA,
Mattila Etkilesim adaleti, Mabhal, Anket ANCOVA

(2004) Siireklilik, Kontrol edilebilirlik,
Telafi tatmini, Tekrar satin alma
niyeti, Olumsuz agizdan agiza

iletigim
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3.4.2005- 2009 Yillar1 Arasindaki Cahismalar

Ok vd. (2005); dagitim, siire¢ ve etkilesim adaleti boyutlarinin ii¢linlin de telafi
tatmini {izerinde olumlu etkiye sahip oldugunu bulmuslardir. Telafi tatmini iizerinde en
etkili olan boyut siire¢ adaleti olmustur. Ug adalet boyutu ayn1 zamanda giiven, baglilik,
genel tatmin ve davranissal niyetleri dolayli yoldan etkilemektedir. Basaril1 bir telafinin
tiiketicilerin giivenini olumlu yonde etkiledigi de bulgular arasindandir (2005: 499).
Chebat ve Slusarczyk (2005); dagitim, siireg¢ ve etkilesim adaletinin duygulan
etkiledigini, stire¢ adaleti algisinin diisiik oldugu zaman olumsuz duygularin meydana
geldigini fakat silire¢ adaleti algisinin yiiksek oldugu zaman bu durumun olumlu
duygular {lizerinde bir etkisi olmadigini bulmuslardir. Etkilesim adaletini miisterilerin
mevcut isletmede kalma ya da baska bir isletmeye ge¢me kararini etkileyen en onemli
unsur olarak bulmuslardir (2005: 669). Schoefer ve Ennew (2005); hizmet telafisi ile
ilgili algilanan adaletin (dagitim, siire¢ ve etkilesim) diisiik oldugu durumlarda
tilkketicilerde kizginlik veya hiddet gibi olumsuz duygular olustugu, adaletin yiliksek
olarak algilandig1 durumlarda ise mutluluk ve nese gibi olumlu duygularin ortaya
ciktigin1 bulmuslardir (2005: 17). Mattila ve Cranage (2005); algilanan adaletin tiim
boyutlariin telafi tatmini iizerinde etkili oldugunu bulmuslardir (2005: 271). Holloway
vd. (2005); dagitim adaletinin telafi tatmini {izerindeki etkisini, online aligveris
konusunda daha tecriibesiz olan grup i¢in daha yiliksek bulmuslardir. Yine aligveris
deneyimi diisiik olan grupta telafi tatmininin olumsuz agizdan agiza iletisim iizerindeki
etkisi daha yliksek bulunmustur. Son olarak telafi tatmininin tekrar satin alma niyeti

tizerindeki etkisi daha deneyimli grup i¢in daha yiiksek olarak bulunmustur (2005: 62).

Tablo 11: Literatiir Incelemesi (2005-2009, 1. Kisim)

Kaynaklar Model Degigkenleri Sektor Veri Analiz Yoéntemi
Toplama
Yontemi
Ok vd. Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Restoran Senaryo, Yapisal esitlik
(2005) Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, Anket modelleme

Giiven, Baglilik, Genel tatmin,

Davranigsal niyet

Chebat ve | Dagitim adaleti, Siireg Bankacilik Anket Yapisal esitlik
Slusarczyk | adaleti(Dakiklik), Etkilesim modelleme

(2005) adaleti, Olumsuz duygular,
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Olumlu duygular, Baglilik veya

Isletmeyi terk etme

Schoefer | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Otel Senaryo, ANOVA
ve Ennew | Etkilesim adaleti, Bilissel Anket
(2005) degerlendirme stireci, Bilissel
yargilama, Duygular, Miisteri

tatmini
Mattila ve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Restoran Senaryo, Bagimsiz
Cranage | Etkilesim adaleti, Telafi tatmini Anket orneklem t testi,
(2005) ANOVA,
Regresyon
analizi
Holloway | Dagitim adaleti, Telafi tatmini, Online Senaryo, Yapisal esitlik
vd. Olumsuz agizdan agiza iletigim, aligveris Anket modelleme

(2005) Tekrar satin alma niyeti, Online

aligveris deneyimi

Voorhees ve Brady (2005); algilanan adalet boyutlarinin telafi tatmini {izerinde
olumlu, telafi tatmininin sikdyet etme niyeti {izerinde olumsuz yonde etkili oldugunu, bu
etkinin de algilanan cevap verebilirlik tarafindan etkilendigini bulmuslardir (2005: 200).
Sindhav vd. (2006); algilanan adaletin miisterilerin havaalan1 hizmetleriyle ilgili genel
tatminleri tizerindeki etkilerini arastirmis ve siire¢ adaletinin boyutlar igerisinde tatmini
en ¢ok etkileyen boyut oldugu sonucuna varmislardir (2006: 331). Severt ve Rompf
(2006); dagitim, etkilesim ve siire¢ adaletinin toplam adalet ve miisteri tatmini iizerinde
etkileri oldugunu, en biiylik etkinin de dagitim adaleti tarafindan gerceklestigini
bulmuglardir. Dagitim adaletinin, slire¢ ve etkilesim adaletinin diisiik algilanmasi
durumunda dahi bu iki boyutun olumsuz etkilerini azaltabilecegini belirtmiglerdir
(2006: 116). Severt vd. (2006); hizmet isletmesiyle daha dnce deneyim yasayan ve
yasamayan miisteriler ile daha 6nce olumlu deneyim ve olumsuz deneyim yasayan
miisterilerin adalet algilamalar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini arastirmislar,
olumlu ve olumsuz deneyim yasayan miisterilerin adalet algilar1 arasinda anlamli bir
fark oldugunu tespit etmislerdir (2006: 121). Kau ve Loh (2006); tiiketicilerin telafi
tatminlerinin algilanan adalet tarafindan 6nemli 6lcilide etkilendigini bulmuslardir. En

yiiksek etkiye sahip adalet boyutu ise dagitim adaleti olarak bulunmustur. Telafi
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tatmininin de giiveni, agizdan agiza iletisimi ve miisteri sadakatini etkiledigi sonucuna
varmiglardir. Ayn1 zamanda giiven, agizdan agiza iletisim ve miisteri sadakatinin
telafiden tatmin olan miisterilerde, tatmin olmayanlara gore daha yiiksek oldugunu

belirtmislerdir (2006: 107-108).

Tablo 12: Literatiir Incelemesi (2005-2009, 2. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Voorhees | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Farkli hizmet Anket Yapisal esitlik
ve Brady | Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, sektorleri modelleme

(2005) Hizmet kalitesi, Sikayete
yonelik tutum, Algilanan cevap

verebilirlik, Sikayet etme niyeti

Sindhav | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havaalani Anket Yapisal esitlik
vd. Etkilesim adaleti, Genel tatmin hizmetleri modelleme
(2006)

Severt ve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havaalam Anket Ki kare testi

Rompf Etkilesim adaleti, Genel adalet, hizmetleri
(2006) Miisteri tatmini

Severt vd. | Gegmis deneyimler, Dagitim Havaalani Anket MANOVA
(2006) adaleti, Siire¢ adaleti, Etkilesim hizmetleri
adaleti
Kau ve Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Cep telefonu Anket Coklu regresyon
Loh Etkilesim adaleti, Giiven, analizi

(2006) Agizdan agiza iletisim, Miisteri
Sadakati, Tatmin

Karatepe (2006) calismasinda dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletinin telafi
tatmini ve sadakat {izerinde olumlu etkileri oldugunu bulmustur. U¢ adalet boyutundan
etkilesim adaletinin telafi tatmini ve sadakat iizerindeki etkisi, dagitim ve siireg
adaletine gore daha giiclii goriilmektedir (2006: 69). Mattila (2006); etkilesim adaletinin
miisterinin telafi algilamasi i¢in 6nemli oldugunu bulmustur (2006: 426). Beugre ve
Viswanathan (2006); hizmet hatasinin somut bir unsurla ilgili oldugu zaman dagitim

adaletinin daha etkili oldugunu, hatanin iletisim/etkilesim ile ilgili oldugu zaman ise
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hem dagitim hem de etkilesim adaletinin etkili oldugunu bulmuslardir (2006: 11).
Hocutt vd. (2006); algilanan adalet boyutlarinin miisteri tatmini iizerinde olumlu,
olumsuz agizdan agiza iletisim iizerinde ise olumsuz etkileri oldugunu bulmuslardir
(2006: 204). Shapiro vd. (2006); dagitim adaleti ve etkilesim adaletinin tatmin, sadakat
ve olumlu agizdan agiza iletisim {izerinde olumlu, olumsuz agizdan agiza iletisim

tizerinde ise olumsuz etkiye sahip oldugunu bulmuslardir (2006: 864).

Tablo 13: Literatiir Incelemesi (2005-2009, 3. Kisim)

Kaynaklar Model Degigkenleri Sektor Veri Analiz Yoéntemi
Toplama
Y ontemi
Karatepe | Tazminat, Kolaylastirma, Otel Anket Yol analizi
(2006) Dakiklik, Oziir dileme,
Aciklama,  Nezaket, Caba,
Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti,
Etkilesim adaleti, Telafi tatmini,
Sadakat
Mattila Dagitim  adaleti,  Etkilesim Restoran Senaryo, ANCOVA
(2006) adaleti, Bahsis birakma niyeti Anket
Beugre ve | Dagitim  adaleti,  Etkilesim Restoran Senaryo, MANOVA
Viswanath | adaleti, Telafi tatmini, Genel Anket
an tatmin
(2006)
Hocutt vd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Restoran Senaryo, MANOVA
(2006) Etkilesim  adaleti, = Miisteri Anket
tatmini/Olumsuz agizdan agiza
iletigim
Shapiro | Dagiim  adaleti,  Etkilesim Egitim Senaryo, ANOVA, Ki kare
vd. adaleti, Siire¢ adaleti, Tatmin, Anket analizi
(2006) Sadakat, Olumlu/Olumsuz
agizdan agiza iletisim

Carr (2007); dagitim adaleti, etkilesim adaleti ve silire¢ adaletinin sistematik
hizmet adaletini olumlu yonde etkiledigini, sistematik hizmet adaletinin de hizmet
kalitesi, hizmet tatmini ve tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkiledigini ifade

etmistir (2007: 122). Wang vd. (2007) ¢alismalarinda algilanan adalet ve algilanan
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degerin telafi tatminini dogrudan etkiledigini, algilanan kalitenin ise telafi tatminini
sadece dolayli yoldan etkiledigini bulmuslardir. Ayrica algilanan degerin algilanan
adalet iizerinde olumlu bir etkisi oldugunu ve algilanan kalitenin de adalet algisini
olumlu yonde etkiledigini ifade etmislerdir (2007: 1). Karande vd. (2007); miisterilerin
sikdyet etmeleri kolaylastirildiginda daha yiiksek siire¢ adaleti algiladiklarini, siireg
adaletinin de telafi tatmini {izerinde olumlu etkisi oldugunu bulmuslardir. Buna ek
olarak bu etkilerin hizmet isletmesiyle daha uzun siireli iligkisi olan miisteriler igin,
isletmeyle daha az siiredir iliskisi olan miisterilere kiyasla daha yiliksek oldugu
bulunmustur (2007: 187). Bhandari ve Polonsky (2007); etkilesim adaletinin
miisterilerin firmadan tekrar satin alma niyetlerini olumlu yonde etkiledigini, etkilesim
adaleti i¢in Oziir dileme vb. 6nemli adimlar atilmadigi takdirde ise miisterilerin
isletmeyi degistirme niyetlerinin daha yiiksek oldugunu ifade etmislerdir. Bununla
birlikte etkilesim adaletinin siiregle ilgili yasanan hatada sikayet etme niyeti iizerinde
anlamli bir etkisi bulunamamistir. Sonugla ilgili yasanan hatada ise, siirecle ilgili
hatanin aksine etkilesim adaletinin sikdyet etme niyetini etkiledigi goriilmiistiir (2007:
17). Casado-Diaz vd. (2007); dagitim adaletinin telafi tatmini iizerinde olumlu etkisi
oldugunu bulmuslardir. Buna ek olarak dagitim adaletinin telafi kizginli1 tizerinde

olumsuz etkiye sahip oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica telafi kizgmligmin dagitim

adaleti ve telafi tatmini arasindaki iligkiye aracilik ettigini de eklemislerdir (2007: 304).

Tablo 14: Literatiir Incelemesi (2005-2009, 4. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Carr Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Bilgi islem Anket Yapisal esitlik
(2007) Etkilesim adaleti, Sistematik hizmetleri modelleme
hizmet adaleti, Hizmet kalitesi,
Hizmet tatmini, Tekrar satin
alma niyeti
Wang vd. | Algilanan  deger,  Algilanan Otel Retrospektif Yapisal esitlik
(2007) kalite, Algilanan adalet, Telafi 0z raporlama, modelleme
tatmini Anket
Karande | Telafi oOnerisi, Siire¢ adaleti, Otel, Senaryo, ANOVA
vd. Cinsiyet, Geg¢mis deneyimler, Havayolu Anket
(2007) Telafi tatmini tagimaciligl
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Bhandari | Etkilesim adaleti, Sikdyet etme Otel Senaryo, ANOVA

ve niyeti, Isletmeden gelecekteki Anket
Polonsky | beklentiler, Agizdan  agiza
(2007) iletisim, ~ Miigteri  sadakati,
Tekrar satin alma niyeti, Genel

tatmin, Degistirme niyeti

Casado- | Dagitim adaleti, Telafi Bankacilik Kritik olay Yol analizi
Diaz vd. | kizginligi, Telafi tatmini teknigi,
(2007) Senaryo,
Anket

Cengiz vd. (2007); bankalarda tazminat, onarma, dakiklik, 6ziir dileme vb. gibi
hizmet telafisi stratejilerinin algilanan adaleti dogrudan etkiledigini, algilanan adaletin
de telafi tatmini, isletmeden duyulan genel tatmin, personele ve isletmeye sadakati
etkiledigini ifade etmislerdir (2007: 173). Liao (2007); oziir dileme, problem ¢dzme,
nazik olma ve sorunu ¢abuk halletme gibi telafi stratejilerinin algilanan adalet araciligi
ile telafi tatmini ve tekrar satin alma niyetini olumlu etkiledigini bulmustur. Bununla
birlikte hatanin siddeti ve tekrarlanan hizmet hatalarmin bu etkilerin derecesini
azalttigini da ifade etmistir (2007: 475). Ok vd. (2008); hem 6grenci, hem de 6grenci
olmayan Orneklem i¢in dagitim adaleti, etkilesim adaleti ve siire¢ adaleti boyutlarinin
telafi tatmini {izerinde olumlu etkileri oldugunu ifade etmislerdir. Ogrenci grubunda en
etkili boyut dagitim adaleti iken, 6grenci olmayan grupta ise dagitim ve siire¢ adaleti
daha etkilidir (2008: 18). Han vd. (2008) farkl1 sektorlerde gerceklestirdikleri caligmada
algilanan adalet, hizmet kalitesi, ticari iliski ve gliven ve miisteri tatmininin miisteri
sadakati i¢in 6nemli Onciiller oldugunu ortaya ¢ikarmiglardir (2008: 22). Dewitt vd.
(2008); miisterilerin olumlu bir hizmet telafisi yasadiklarinda adaleti yiiksek olarak
algiladiklari, bunun da olumlu duygular ve giiven yaratarak hizmet saglayicisina
tutumsal ve davranigsal sadakat gibi sonuglara yol agtigini ortaya koymuslardir. Buna
ek olarak basarisiz bir hizmet telafisi deneyimi yasayan miisteriler ise diisiik seviyede
adalet algilamaktadirlar. Diisiik adalet algis1 da miisterilerin isletmeyi terk etmesine

neden olabilmektedir (2008: 276).
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Tablo 15: Literatiir Incelemesi (2005-2009, 5. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Cengiz vd. | Tazminat, Onarma, Dakiklik, Bankacilik Anket Yapisal esitlik
(2007) Kolaylastirma, Caba, Empati, modelleme
Oziir dileme, Dagitim adaleti,
Siire¢ adaleti, Etkilesim adaleti,
Telafi tatmini, Genel tatmin,
Personele sadakat, Isletmeye
sadakat
Liao Oziir dileme, Problem c¢6zme, | Farkli hizmet Senaryo, Yapisal esitlik
(2007) Nazik olma, Aciklama yapma, sektorleri Anket modelleme
Cabuk olma, Algilanan adalet,
Telafi tatmini, Tekrar satin alma
niyeti
Ok vd. Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Restoran Senaryo, Bagimsiz
(2008) Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, Anket Orneklem t testi,
Genel tatmin, Tekrar ziyaret ANCOVA,
etme niyeti, Sikdyet etme niyeti
Han vd. Hizmet adaleti, Hizmet kalitesi, | Farkli hizmet Odak grup Anket, Yapisal
(2008) Ticari iliski, Giiven, Misteri sektorleri gorlismesi, | esitlik modelleme
tatmini, Duygusal  bagllik, Anket
Cikarct baglilik, Biligsel sadakat,
Duygusal  sadakat, Niyetsel
sadakat, Davranigsal sadakat
Dewitt vd. | Adalet algisi, Olumlu duygular, | Restoran, Otel Senaryo, Yapisal esitlik
(2008) Giiven, Olumsuz  duygular, Anket modelleme
Tutumsal sadakat, Davranissal
sadakat

Dos Santos ve Fernandes (2008); her ii¢ adalet boyutunun da telafi tatminini
olumlu yoénde etkiledigini, miisterilerin yiliksek seviyede dagitim ve etkilesim adaleti

algiladiklar1 zaman firmadan tekrar hizmet almaya ve olumlu agizdan agiza iletisimde

bulunmaya egilimli olduklarin1 bulmuslardir. Ozellikle etkilesim adaletinin, diger adalet

boyutlarina gore giiven lizerinde olduk¢a 6nemli rol oynadigr gézlemlenmistir (2008:

237). Chang ve Hsiao (2008); telafi tatmininin algilanan adaleti olumlu yonde
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etkiledigi, algilanan adaletin algilanan riski olumsuz yonde etkiledigi, algilanan riskin
hizmet telafisi tarafindan dogrudan ve olumsuz yonde etkilendigi, algilanan riskin de
miisteri degerini etkiledigi ve algilanan adaletin de miisteri degerini algilanan risk
tizerinden dolayli olarak etkiledigi sonucuna varmiglardir (2008: 513). Schoefer (2008);
adalet algilariin telafi tatminini hem dogrudan, hem de duygular aracilifi ile dolayl
olarak etkiledigini, etkilesim adaletinin duygular iizerinde en fazla etkisi olan adalet
boyutu oldugunu belirtmistir (2008: 216-217). Ekiz vd. (2008); dagitim, siire¢ ve
etkilesim adaleti boyutlarimin tiimiiniin sikdyet tatmini, ayrilma niyeti ve olumsuz
agizdan agiza iletisim niyeti lizerinde anlamli etkilere sahip oldugunu, dagitim
adaletinin gikdyet etme tatminini, sikdyet tatmininin ayrilma niyetini ve etkilesim
adaletinin de olumsuz agizdan agiza iletisim yapma niyetini etkileyen en 6nemli
unsurlar oldugunu bulmuslardir (2008: 43). Iyer ve Muncy (2008)’e gore; dgrencilerin
adalet algilari; hatanin siddeti, hatanin kimden kaynaklandig1 ve hatanin telafi edilmesi

icin somut bir sey yapilip yapilmadigina bagl olmaktadir (2008: 30).

Tablo 16: Literatiir Incelemesi (2005-2009, 6. Kisim)

Kaynaklar Model Degigkenleri Sektor Veri Analiz Yoéntemi
Toplama
Yontemi
Dos Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Bankacilik, Anket ANOVA, Yapisal
Santos ve | Etkilesim adaleti, Gegmis Havayolu esitlik modelleme
Fernandes | deneyimler, Telafi tatmini, tagimaciligt

(2008) Personele  duyulan  giiven,
Isletmeye  duyulan  giiven,
Olumlu agizdan agiza iletigim,

Baglilik, Algilanan deger

Chang ve | Iletisim, Yetkilendirme, | Otel, Restoran Anket Yapisal esitlik
Hsiao Geribildirim, Tazminat, modelleme
(2008) Aciklama, Somut unsurlar,

Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti,

Etkilesim adaleti, Algilanan risk,

Miisteri degeri

Schoefer | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Farkli hizmet Anket Yapisal esitlik
(2008) Etkilesim adaleti, sektorleri modelleme
Olumlw/Olumsuz duygular,

Telafi tatmini
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Ekizvd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Egitim Anket Yol analizi
(2008) Etkilesim  adaleti, Sikayet
tatmini, Ayrilma niyeti,
Olumsuz agizdan agiza iletisim

yapma niyeti

Iyer ve Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Egitim Senaryo, ANOVA, t testi,
Muncy Etkilesim adaleti, Agizdan agiza Anket F testi

(2008) iletisim, Profesérden tatmin
olma, Sonugtan tatmin olma,

Duygusal tepki

Varela-Neira vd. (2008) calismalarinda; olumsuz duygularin dagitim, etkilesim
ve siire¢ adaleti iizerinde dogrudan etkisi oldugunu, siire¢ ve etkilesim adaletinin de
miisterilerin genel tatmini iizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu ifade etmislerdir.
Dagitim adaletinin ise miisterilerin genel tatmini {izerinde herhangi bir anlaml etkisi
bulunmamaistir (2008: 506). Kim vd (2009); dagitim adaletinin telafi tatmini lizerindeki
etkisinin siire¢ ve etkilesim adaleti boyutlarindan daha fazla oldugunu, her {i¢ adalet
boyutunun; giiven, agizdan agiza iletisim ve tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde anlamli
etkileri oldugunu bulmuslardir (2009: 51). Namkung ve Jang (2009) caligmalarinda
etkilesimsel adaletin tatmin ve davranigsal niyet iizerindeki etkilerini gen¢ ve olgun
bireyler i¢in karsilagtirma yaparak arastirmiglardir. Calismada, etkilesim adaletinin telafi
tatmini {izerinde her iki grup i¢in de olumlu etkiye sahip oldugu bulunmustur. Telafi
tatmininin davranissal niyet lizerinde her iki grup i¢in de olumlu etkisi bulunmakta iken,
etkilesim adaletinin davranigsal niyet iizerindeki etkisi genclerde anlamli iken, olgun
bireylerde anlamli bulunmamistir (2009: 402-403). Clark vd. (2009) calismalarinda;
algilanan adaletin her ii¢ boyutunun da hizmet isletmesinden tatmin olma iizerinde
olumlu etkileri oldugunu, telafi tatmininin de hizmet isletmesinden tatmin olma ve iligki
kalitesini olumlu etkiledigini bulmuslardir. Buna ek olarak cinsiyetin dagitim ve
etkilesim adaleti ile telafi tatmini arasindaki iliskileri diizenleyici etkiye sahip oldugunu

ortaya koymuslardir (2009: 297).

93



Tablo 17: Literatiir Incelemesi (2005-2009, 7. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Varela- Olumsuz duygular, Uyusmazlik, Bankacilik Anket Yapisal esitlik
Neira vd. | Dagiim adaleti, Siire¢ adaleti, modelleme
(2008) Etkilesim adaleti, Genel tatmin
Kim vd. Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Otel Anket Yol Analizi
(2009) Etkilesim adaleti, Telafi tatmini,
Agizdan agiza iletisim, Giiven,
Tekrar ziyaret etme niyeti
Namkung | Etkilesim adaleti, Miisteri Restoran Anket Yapisal esitlik
ve Jang | tatmini, Davranissal niyetler modelleme
(2009)
Clark vd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Restoran Senaryo, Yapisal esitlik
(2009) Etkilesim adaleti, Hizmet Anket modelleme
isletmesinden  tatmin  olma,
Telafi tatmini, Iliski tatmini,
Gtiven, Baglilik

Chiu vd. (2009); dagitim, etkilesim ve silire¢ adaletinin {i¢iiniin de miisteri
giivenini olumlu etkilediklerini, glivenin de tatmin iizerinde olumlu etkiye sahip
oldugunu bulmuslardir. Giiven lizerinde en fazla etkiye sahip olan boyut etkilesim
adaletidir. Dagitim ve etkilesim adaleti tatmin tiizerinde dogrudan olumlu etkiye
sahipken, siire¢ adaletinin tatmin iizerinde dogrudan etkisi bulunmamaistir (2009: 356).
Ha ve Jang (2009) c¢alismalarinda; yiiksek telafi cabalarinin iligki kalitesi diizeyine
bakilmaksizin diisiik telafi ¢cabalarina kiyasla algilanan adaleti daha olumlu etkiledigini
bulmuglardir. Ayrica algilanan adaletin miisterilerin gelecekteki davranissal niyetlerini
olumlu yonde etkiledigini ve iliski kalitesinin dagitim ve siire¢ adaleti ile gelecekteki
davranigsal niyetler arasinda diizenleyici etkiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir
(2009: 319). De Matos vd. (2009); hatanin siddetinin telafi tatminini olumsuz yonde,
algilanan adaletin ise telafi tatminini olumlu yonde etkilediklerini, telafi tatmininin de
tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisimi olumlu, sikdyet etme niyetini ise

olumsuz yonde etkiledigini bulmuslardir (2009: 470). Casado-Diaz ve Nicolau-
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Gonzalbez (2009)’in belirttigi {izere, algilanan adaletin saglanmadigi durumlarda,
miisterilerin olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunma ve isletmeden ayrilma ihtimali
daha yiiksek olmaktadir. Buna ek olarak hatanin siddeti, telafi stratejileri, dagitim ve

siire¢ adaleti, duygular ve telafi tatmininin misterilerin verecegi tepkileri etkiledigi

sdylenebilir (2009: 1666).

Tablo 18: Literatiir incelemesi (2005-2009, 8. Kisim)

Kaynaklar Model Degigkenleri Sektor Veri Analiz Yoéntemi
Toplama
Yontemi
Chiuvd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Online Anket Yapisal esitlik
(2009) Etkilesim adaleti, Giiven, aligveris modelleme
Tatmin, Algilanan kullanishilik,
Sadakat niyeti, Algilanan
kullamm  kolayligi,  Internet
deneyimi, Aligveris deneyimi
Ha ve Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Restoran Senaryo, Bagimsiz
Jang Etkilesim adaleti, Telafi Anket orneklem t testi,
(2009) cabalari, Davranigsal niyetler, Hiyerarsik
Iliski kalitesi regresyon analizi
De Matos | Algilanan adalet, Telafi tatmini, | Farkli hizmet Anket ANOVA, Yapisal
vd. Tekrar satin  alma niyeti, sektorleri esitlik modelleme
(2009) Agizdan agiza iletisim, Sikayet
etme niyeti, Sikdyete ydnelik
tutum, Siireklilik, = Hatanin
siddeti, Cevap verebilirlik
Casado- | Hatanin siddeti, Oziir, A¢iklama, Bankacilik Anket Kritik olay
Diaz ve Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, teknigi, Probit
Nicolau- | Etkilesim adaleti, Telafi analizi
Gonzalbez | kizginligi, Telafi tatmini
(2009)

3.5.2010- 2014 Yillar1 Arasindaki Calismalar
Vazquez-Casielles vd. (2010); algilanan adaletin telafi tatminini olumlu yonde
etkiledigini bulmuslardir. Telafi tatmini tizerinde en fazla etkisi olan adalet boyutu ise

stire¢ adaletidir. Telafi tatmininin de giiven ve bagliligi olumlu yonde etkiledigi, giiven
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ve bagliligin da genel tatmini olumlu yonde etkiledigini belirtmislerdir. Bunlara ek
olarak, isletmeyle yasanan ge¢misteki olumlu deneyimlerin, yetersiz telafi stratejilerinin
isletme ve miisteriler arasindaki iligkiler {izerindeki olumsuz etkilerini hafiflettigini
ifade etmislerdir (2010: 487). Namkung ve Jang (2010) ¢alismalarinda, siire¢ adaletinin
diisiik olarak algilandigi durumlarda olumsuz duygularin meydana geldigini, siire¢
adaletinin yliksek olarak algilandiginda ise olumlu duygularin olusmadigin
bulmuslardir. Dagitim adaletinin davranigsal niyetler iizerinde dogrudan etkisinin
olmadigl, olumlu duygular araciligi ile dolayli yoldan etkisinin oldugunu ortaya
koymuslardir. Etkilesim adaletinin ise hem olumlu duygular, hem de davranigsal
niyetler lizerinde dogrudan olumlu etkileri oldugu bulunmustur (2010: 1249). Ting ve
Yu (2010); dagitim ve siire¢ adaletinin tekrar satin alma niyeti iizerinde olumlu etkileri
oldugunu, etkilesim adaletinin ise tekrar satin alma niyetini etkilemedigini
belirtmislerdir. Tekrar satin alma niyetini en fazla etkileyen adalet boyutu ise siire¢
adaletidir (2010: 395). Fan vd. (2010); dagitim adaletinin telafi tatminini ve olumlu
agizdan agiza iletisimi olumlu yonde etkiledigini bulmuslardir. Buna ek olarak siire¢
adaletinin telafi tatmini ve tekrar satin alma niyeti {izerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugunu ortaya koymuslardir (2010: 1). Schoefer (2010); kiiltiirel boyutlarin algilanan
adalet, duygular ve telafi tatmini arasindaki iligkiyi diizenleyici rol oynayip
oynamadigini incelemistir. Sonugclar; kiiltiirel boyutlarin algilanan adalet ve telafi
tatmini arasinda ve duygular ve telafi tatmini arasindaki iligkileri diizenleyici rol
oynadigini, bununla birlikte algilanan adalet ve duygular arasinda ise diizenleyici bir rol

oynamadigini bulmustur (2010: 61-62).

Tablo 19: Literatiir incelemesi (2010-2014, 1. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Y ontemi
Vazquez- | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Cep telefonu Anket Yapisal esitlik
Casielles | Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, hizmetleri modelleme
vd. Kredibilite, Comertlik, Duygusal
(2010) baglilik, Genel tatmin
Namkung | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Restoran Anket Yapisal esitlik
ve Jang | Etkilesim  adaleti,  Olumlu- modelleme

(2010) Olumsuz duygular, Davranigsal
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niyetler

Tingve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Saglik Anket Yapisal esitlik
Yu Etkilesim adaleti, Tekrar satin merkezi modelleme

(2010) alma niyeti

Fan vd. Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Online Senaryo, ANOVA
(2010) Telafi tatmini, Tekrar satin alma aligveris Anket
niyeti, Olumlu/Olumsuz agizdan

agiza iletisim

Schoefer | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Farkli hizmet Anket Regresyon
(2010) Etkilesim adaleti, sektorleri analizi

Olumlw/Olumsuz duygular,

Kiiltiirel boyutlar, Telafi tatmini

Chang ve Chang (2010); etkilesim ve silire¢ adaletinin telafi tatmini {izerinde
olumlu etkileri oldugunu, dagitim adaletinin ise anlamli bir etkisinin olmadigin
bulmuslardir. Ug adalet boyutunun da genel miisteri tatmini iizerinde dogrudan bir etkisi
bulunmazken, silire¢ ve etkilesim adaletinin dolayli olarak genel miisteri tatmini
tizerinde etkisi oldugu bulunmustur. Telafi tatmini miisteri sadakatini dolayl olarak
etkilerken, genel tatmin ise sadakati dogrudan etkilemektedir (2010: 342). Nikbin vd.
(2010) galismalarinda dagitim adaleti ve etkilesim adaletinin telafi tatmini {izerinde
olumlu etkiye sahip oldugunu, dagitim adaletinin etkisinin etkilesim adaletine kiyasla
daha yiiksek oldugunu, siire¢ adaletinin ise herhangi bir etkiye sahip olmadigini
bulmuslardir. Kurumsal imajin da dagitim ve etkilesim adaletinin telafi tatmini
tizerindeki etkilerini diizenleyici rol oynadigini ifade etmislerdir (2010: 47). Lee ve Park
(2010); hizmet hatalarinin ve ¢ifte sapmanin adalet algisinin boyutlari iizerinde olumsuz
etki yarattiklarini ifade etmislerdir (2010: 59). Wirtz ve McColl-Kennedy (2010);
miisterilerin dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletini diisiik algiladiklar1 durumlarda daha
fazla firsat¢1 davranis egilimi gosterdikleri sonucuna varmiglardir. Buna ek olarak ayni
firsatg1 egilimi biiyiik isletmelerde kiiclik isletmelere oranla ve daha once deneyim
yasamadiklar1 igletmelerde, belirli bir gegmisi olduklari isletmelere oranla daha fazla

gosterdikleri ortaya ¢ikmistir (2010: 654).
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Tablo 20: Literatiir Incelemesi (2010-2014, 2. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Y ontemi
Chang ve | Dagiim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Anket Yapisal esitlik
Chang Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, | tasimacilig1 modelleme

(2010) Genel tatmin, Miisteri sadakati

Nikbin vd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Anket Hiyerarsik
(2010) Etkilesim adaleti, Kurumsal tagimaciligt regresyon analizi

imaj, Telafi tatmini

Lee ve Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Online Oz raporlama Kritik olay
Park Etkilesim adaleti perakendecilik teknigi
(2010)
Sabharwal | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Cep telefonu Anket Olgek gelistirme
vd. Etkilesim adaleti, Telafi tatmini,

(2010) Hatanin siddeti, Agizdan agiza
iletisim niyeti, Tekrar satin alma
niyeti, Isletmeyi terk etme,

Olumsuz agizdan agiza iletisim

Wirtz ve | Dagitim adaleti, Siirec adaleti, Havayolu Derinlemesin Icerik analizi,

McColl- | Etkilesim adaleti, Firma-Miisteri tagimaciligt e goriisme, ANOVA,

Kennedy | iliskisi, Firma  biyikligi, Senaryo, MANOVA,
(2010) Firsatc1 davranis, Telafi tatmini Anket Lojistik

regresyon analizi

Zhao vd. (2010); siire¢ ve etkilesim adaletinin algilanan hizmet kalitesi {izerinde
olumlu etkisi oldugunu, dagitim adaletinin ise anlamli bir etkiye sahip olmadigini ifade
etmiglerdir. Siireg, etkilesim ve dagitim adaleti miisteri tatminini olumlu yonde
etkilerken, sadece siire¢ adaletinin sadakat iizerinde olumlu etkisi oldugunu
bulmuslardir. Yiiksek hizmet kalitesinin miisteri tatminini etkiledigi, miisteri tatmininin
de sadakate yol agtigi ¢alismanin diger bulgular1 arasindadir (2010: 4). Kwortnik ve
Han (2011); otel sektoriinde dagitim adaleti ve etkilesim adaletinin sadakat {izerinde
siire¢ adaletine oranla daha ©nemli oldugunu, cep telefonu sektoriinde ise siireg
adaletinin diger iki adalet boyutuna gore daha 6nemli oldugunu bulmuslardir (2011:
327). Huang (2011); marka degerinin dagitim adaleti ve telafi tatmini arasindaki iligkiyi

diizenleyici rol oynadigini, etkilesim ve silire¢ adaleti i¢in ayni durumun s6z konusu

98



olmadigint belirtmistir. Telafi tatmininin de tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza
iletisim tizerindeki etkileri yliksek marka degeri i¢in diisiikk marka degerine kiyasla daha
yiiksek olmaktadir. Dagitim adaleti telafi tatmini iizerinde en etkili olan adalet boyutu
olarak bulunmustur (2011: 513). Nikbin vd. (2011); her ii¢ adalet boyutunun da tekrar
satin alma niyetini olumlu ydnde etkiledigini, 6zellikle dagitim adaletinin diger iki
boyuta oranla daha yiiksek bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Firma itibarinin
dagitim adaleti ve etkilesim adaletinin tekrar satin alma niyeti {izerindeki etkisini
diizenleyici etkisi oldugu, siire¢ adaletinin tekrar satin alma niyeti iizerindeki etkisi
tizerinde herhangi bir diizenleyici rol listlenmedigi goriilmiistiir (2011: 9819-9820). De
Matos vd. (2011); dagitim adaleti ve etkilesim adaletinin telafi tatminini olumlu yonde
etkilediklerini belirtirken, siire¢ adaletinin telafi tatmini iizerinde anlamli bir etkisi
olmadigimmi vurgulamiglardir. Telafi tatmini de tekrar satin alma niyeti ve olumlu
agizdan agiza iletisimi olumlu etkilemektedir. Bunlara ek olarak telafi tatmininin
ticlincii kisilere sikayet etme, sikayet etme ve olumsuz agizdan agiza iletisim tizerinde

olumsuz yonde etkileri bulunmustur (2011: 224).

Tablo 21: Literatiir Incelemesi (2010-2014, 3. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Zhao vd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Hastane Anket Yapisal esitlik
(2010) Etkilesim  adaleti, Hizmet modelleme
kalitesi, Miisteri tatmini, Miisteri
sadakati
Kwortnik | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Otel, Cep Anket Yapisal esitlik
ve Han Etkilesim adaleti, Hizmet telefonu modelleme
(2011) kalitesi, Giiven, Miisteri tatmini,
Cikarc1  bagliik,  Duygusal
baglilik, Tutumsal sadakat,
Davranigsal sadakat
Huang Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Farkli hizmet Anket Yapisal esitlik
(2011) Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, sektorleri modelleme
Yeniden satin alma, Agizdan
agiza iletisim, Marka degeri
Nikbin vd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Anket Hiyerarsik
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(2011) Etkilesim adaleti, Firma itibari, | tasimacilig regresyon analizi

Tekrar satin alma niyeti

De Matos | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Farkli hizmet Anket Icerik analizi,
vd. Etkilesim  adaleti, Tatmin, sektorleri Yapisal esitlik
(2011) Kiiltiirel degerler, Tekrar satin modelleme

alma niyeti, Olumlu agizdan
agiza iletisim, Sikayet etme,
Uciincii kisilere sikdyet etme,

Ozel sikayet

Lee vd. (2011); algilanan adaletin boyutlarinin toplam adalet olarak yeni bir
boyut olusturarak, tatmin ve sadakati olumlu yonde etkiledigini bulmuslardir (2011:
113). Wang vd. (2011); hatanin siddetinin miisteri sadakati {izerinde olumsuz etkiye
sahip oldugunu, etkilesim adaletinin miisteri sadakatini olumlu etkiledigini ve hatanin
siddetinin miisteri sadakati iizerindeki olumsuz etkisini azaltic1 rol oynadigini, siireg
adaletinin ise miisteri sadakatini olumlu etkilemekle birlikte, hatanin siddeti ve miisteri
sadakati arasindaki iligki tizerinde herhangi bir etkiye sahip olmadigin1 bulmuslardir.
Dagitim adaletinin ise hem miisteri sadakati hem de hatanin siddeti ve miisteri sadakati
arasindaki iliski iizerinde anlamli bir etkisi bulunmamustir (2011: 355). Lin vd. (2011);
dagitim, silire¢ ve etkilesim adaletinin miisteri tatminini olumlu yonde etkiledigi, ii¢
adalet boyutundan sadece dagitim adaletinin tekrar satin alma niyeti iizerinde olumlu
etkiye sahip oldugunu, etkilesim adaletinin de olumsuz agizdan agiza iletisim tlizerinde
olumsuz etkiye sahip olan tek adalet boyutu oldugunu bulmuslardir. Buna ek olarak
hizmet telafisi paradoksuna bu ¢alismada rastlanmadigini da belirtmislerdir (2011: 511).
Gelbrich ve Roschk (2011); dagitim, slireg ve etkilesim adaletinin iigiiniin de telafi
tatminini olumlu etkilediklerini, en ¢ok etkiye sahip olan degiskenin dagitim adaleti
oldugunu, onu sirasityla etkilesim ve siire¢ adaletinin izlediklerini sdylemislerdir.
Algilanan adalet ve telafi tatmini arasindaki iliskinin hedef grup, sektor ve sikayet tiiri
gibi unsurlar tarafindan etkilendigini de ilave etmislerdir (2011: 36). Gautam (2011);
algilanan adaletin her ii¢ boyutunun da telafi tatmini {izerinde olumlu etkiye sahip
oldugunu, en yiiksek etkiye sahip olan boyutun ise dagitim adaleti oldugunu ve onu
etkilesim adaletinin takip ettigini, kurumsal imajin da algilanan adalet boyutlar ile telafi

tatmini arasindaki iligkileri diizenleyici rol oynadigini belirtmistir (2011: 74).

100



Tablo 22: Literatiir Incelemesi (2010-2014, 4. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Lee vd. Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Perakendecilik Anket Yapisal esitlik
(2011) Etkilesim adaleti, Toplam adalet, modelleme
Tatmin, Sadakat
Wang vd. | Hatanin siddeti, Dagitim adaleti, Online Anket PLS-SEM
(2011) Siire¢ adaleti, Etkilesim adaleti, aligveris
Algilanan degistirme maliyetleri,
Miisteri sadakati
Lin vd. Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Online Senaryo, MANOVA
(2011) Etkilesim  adaleti, = Miisteri | perakendecilik Anket
tatmini, Olumsuz agizdan agiza
iletisim, Tekrar satin alma niyeti
Gelbrich | Tazminat, Olumlu personel | Belirtilmemis Literatiir Meta analiz,
ve Roschk | davramsi, Orgiitsel ~siiregler, Taramasi Yapisal esitlik
(2011) Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, modelleme
Etkilesim adaleti, Tatmin,
Sadakat, Olumlu agizdan agiza
iletisim
Gautam | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Anket Coklu regresyon
(2011) Etkilesim adaleti, Kurumsal | tagimacilit analizi
imaj, Telafi tatmini

Dos Santos ve Basso (2012); isletmeyle belirli bir iliski diizeyinde olan
miisterilerin, diger miisterilere gore daha yiiksek seviyede giiven, sadakat niyeti ve
degistirme maliyetlerine sahip oldugu, yine iliski tiiriinlin dagitim adaletinin telafi
tatmini, telafi tatmininin giiven ve degistirme maliyetlerinin de tekrar satin alma niyeti
tizerindeki etkilerini diizenleyici rol oynadigini ortaya koymuslardir (2012: 168). Kim
vd. (2012); miisterilerin algiladig1 adalet diizeyinin telafi tatmini tizerinde olumlu etkiye
sahip oldugunu bulmuslardir. Telafi tatmininin de giiveni ve algilanan degistirme
maliyetlerini olumlu yonde etkiledigi, bunun da isletmeye olan sadakati arttiracag: ifade
edilmistir (2012: 393). Nikbin vd. (2012a); siire¢ adaletinin degistirme niyeti lizerindeki
etkisinin dagitim ve etkilesim adaletine kiyasla daha gii¢lii oldugunu bulmuslardir

(2012a: 309). Nikbin vd. (2012b); dagitim ve siire¢ adaletinin telafi tatmini iizerinde
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olumlu etkiye sahip olduklarini, en giiclii etkiye de siire¢ adaletinin sahip oldugunu,
etkilesim adaleti ile telafi tatmini arasinda ise anlamli bir iliskinin bulunmadigini ifade
etmiglerdir. Telafi tatmininin de olumlu agizdan agiza iletisimi olumlu yonde
etkiledigini, bunlara ek olarak telafi tatmininin siire¢ adaleti ile etkilesim adaletinin
olumlu agizdan agiza iletisim {izerindeki etkilerini diizenleyici rol oynadigim1 da
eklemisglerdir (2012b: 6250). De Matos vd. (2012); algilanan adaletin telafi tatmini
tizerinde olumlu etkisinin oldugunu, telafi tatmininin tekrar satin alma niyetini olumlu
yonde etkiledigini, bununla birlikte olumsuz agizdan agiza iletisim ve sikdyet etme

niyetini ise olumsuz yonde etkiledigini ifade etmislerdir (2012: 2214).

Tablo 23: Literatiir Incelemesi (2010-2014, 5. Kisim)

Kaynaklar Model Degigkenleri Sektor Veri Analiz Yoéntemi
Toplama
Yontemi
Dos Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Bankacilik, Anket Yapisal esitlik
Santos ve | Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, Havayolu modelleme
Basso Personele  duyulan  giiven, tagimaciligt
(2012) | isletmeye  duyulan  giiven,
Degistirme maliyetleri, Olumlu
agizdan agiza iletisim, Tekrar
satin alma niyeti, Algilanan
deger
Kim vd. Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Restoran Anket Yol analizi
(2012) Etkilesim adaleti, Telafi tatmini,
Giiven, Degistirme maliyetleri,
Iliskiye ~ baglilik, Sadakat,
Katilim, Isbirligi
Nikbin vd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Mobil Anket Coklu regresyon
(2012a) | Etkilesim adaleti, Degistirme | telekomiinikas analizi
niyeti yon
Nikbin vd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Egitim Anket Coklu regresyon
(2012b) | Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, analizi
Agizdan agiza iletigim
De Matos | Algilanan adalet, Tatmin, | Farkli hizmet Anket Icerik analizi,
vd. Hatanin siddeti, Cevap sektorleri Yapisal esitlik
(2012) verebilirlik, Degistirme maliyeti, modelleme
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Sikdyete yonelik tutum, iliski
diizeyi, Tekrar satin alma niyeti,

Olumsuz agizdan agiza iletigim,

Sikayet etme niyeti

Kuo ve Wu (2012); dagitim adaletinin olumlu duygular, telafi tatmini ve satin
alim sonrasi niyetleri olumlu yonde etkilerken, olumsuz duygulari olumsuz yonde
etkilemekte oldugunu, siire¢ adaletinin telafi tatmini ve olumlu duygulari olumlu yonde
etkilerken, olumsuz duygular olumsuz yonde etkiledigini ve etkilesim adaletinin sadece
telafi tatminini olumlu yonde etkiledigini ifade etmislerdir. Olumlu duygularin telafi
tatmini iizerinde ve telafi tatmininin de satin alim sonrast niyetler {izerinde olumlu
yonde etkileri oldugunu da eklemislerdir (2012: 127). Badawi (2012); dagitim, siire¢ ve
etkilesim adaletinin olumsuz duygular {izerinde olumsuz etkisi oldugunu, olumsuz
duygular ile telafi tatmini arasinda negatif bir iliski oldugunu ve her ii¢ adalet
boyutunun da telafi tatminini olumlu yonde etkiledigini ifade etmistir (2012: 573). Qin
vd. (2012); dagitim adaleti, telafi tatmini ve algilanan degistirme maliyetlerinin miisteri
sadakati lizerinde dogrudan olumlu etkilerinin oldugunu, siire¢ ve etkilesim adaletinin
miisteri sadakati iizerinde telafi tatmini iizerinden dolayli etkilere sahip oldugunu
bulmuslardir (2012: 2). Ghalandari vd. (2012); dagitim adaleti ve siire¢ adaletinin tekrar
ziyaret etme niyeti ve agizdan agiza iletisim yapma niyeti lizerinde olumlu etkiye sahip
olduklarini, kurumsal imajin algilanan adalet boyutlar1 ve telafi tatmini iizerinde
diizenleyici rol oynadigii bulmuslardir. Kurumsal imajin dagitim adaleti ve tekrar
ziyaret etme niyeti ile etkilesim adaleti ve agizdan agiza iletisim niyeti arasindaki
iligkiler lizerinde diizenleyici rol oynamadigint belirtmislerdir (2012: 957). Ellyawati
vd. (2012); dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletinin telafi tatminini dogrudan etkiledigini,
siire¢ adaletinin ayni zamanda olumlu duygular araciligiyla telafi tatminini dolayh
yoldan etkiledigini, olumsuz duygularin da silire¢ adaleti ve telafi tatmini arasinda
aracilik iliskisine sahip oldugunu, dagitim ve etkilesim adaleti ile anlaml1 bir iliskisinin

olmadigini ifade etmislerdir (2012: 87).
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Tablo 24: Literatiir Incelemesi (2010-2014, 6. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Kuo ve Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Online Senaryo, Yapisal esitlik
Wu Etkilesim adaleti, aligveris Anket modelleme
(2012) Olumlw/Olumsuz duygular,
Telafi tatmini, Satin alma
sonrasi niyetler
Badawi Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Diziistii Anket Yapisal esitlik
(2012) Etkilesim  adaleti, Olumsuz bilgisayar modelleme
duygular, Telafi tatmini servisi
Qin vd. Dagitim adaleti, Siir¢ adaleti, Online Senaryo, PLS-SEM
(2012) Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, aligveris Anket
Misteri  sadakati, Algilanan
degistirme maliyeti
Ghalandar | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Anket Regresyon
1vd. Etkilesim adaleti, Kurumsal tagimaciligt analizi
(2012) imaj, Genel tatmin, Tekrar
ziyaret etme niyeti, Agizdan
agiza iletisim yapma niyeti
Ellyawati | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Perakendecilik Anket Hiyerarsik
vd. Etkilesim adaleti, regresyon analizi
(2012) Olumlw/Olumsuz duygular,
Telafi tatmini

Bradley ve Sparks (2012); siire¢ ve etkilesim adaletinin agiklama tiirleri ile telafi
tatmini ve misterilerin hizmet isletmesine karsi olan tutumlarina aracilik ettigini
bulmuglardir (2012: 48). Roggeveen vd. (2012); algilanan adaletin hizmeti birlikte
olusturma ve hatanin siddetinin telafi tatmini ve tekrar satin alma niyeti iizerindeki
etkileri {lizerinde aracilik etkisine sahip oldugunu bulmuslardir (2012: 781). Lii vd.
(2012) g¢alismalarinda; diisiik telafinin mevcut oldugu durumda, dagitim adaletinin
etkilesim ve siire¢ adaletine gore daha olumlu tutumsal tepkilere yol actigini, yiiksek
telafi durumunda ise etkilesim adaletinin dagitim ve siire¢ adaletine gére daha olumlu
tutumsal tepkilere neden oldugunu ifade etmislerdir. Algilanan adaletin telafi tatminini

olumlu yonde etkiledigi de ¢alismanin bulgulart arasindadir (2012: 1128). Cambra-
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Fierro vd. (2013)’ne gore algilanan adaletin telafi tatmini {lizerinde olumlu etkisi
olmakla birlikte, bu etki kadin kullanicilarda erkek kullanicilara gore daha yiiksek
olmaktadir. Yine telafi tatmininin tutumsal sadakat iizerindeki etkisi de kadin
kullanicilarda erkek kullanicilara kiyasla daha yiiksek olarak bulunmustur (2013: 412).
Siu vd. (2013); dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletinin ge¢mis tatmin ve telafi tatmini
arasinda tam aracilik etkisine sahip oldugunu ifade etmislerdir. Ge¢mis tatmin ve

isletmeye duyulan tatmin arasinda ise dagitim ve siire¢ adaletinin kismi aracilik etkisi

yaptiklarini sdylemislerdir (2013: 684).
Tablo 25: Literatiir Incelemesi (2010-2014, 7. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Bradley ve | Oziir dileme, Gerekgelendirme, Restoran Senaryo, ANOVA
Sparks Atfetme, Mazeret sunma, Anket
(2012) Hatanin  siddeti, = Tazminat,
Aciklamanin kalitesi, Dagitim
adaleti, Siire¢ adaleti, Etkilesim
adaleti, Telafi tatmini, Hizmet
isletmesine kars1 tutum
Roggevee | Telafi tatmini, Tekrar satin alma Havayolu Senaryo, ANOVA
n vd. niyeti, Dagitim adaleti, Siire¢ | tasimaciligi Anket
(2012) adaleti, Etkilesim adaleti
Lii vd. Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Senaryo, Anket,
(2013) Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, tagimaciligt Yapisal esitlik
Giiven, Fazladan rol davranisi, modelleme
Tekrar satin alma niyeti
Cambra- | Algilanan ¢aba, Telafi | Cep telefonu Anket Yapisal esitlik
Fierro vd. | beklentisi,  Hatanin  siddeti, hizmetleri modelleme
(2013) Algilanan adalet, Telafi tatmini,
Tutumsal sadakat, Davranigsal
sadakat
Siu vd. Gegmis tatmin, Dagitim adaleti, Restoran Derinlemesin Regresyon
(2013) Siire¢ adaleti, Etkilesim adaleti, e goriisme, analizi
Telafi tatmini, Isletmeye olan Anket
tatmin, Davranigsal niyet
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Rio-Lanza vd. (2013); dagitim, siire¢ ve etkilesim adaleti boyutlarinin {i¢iiniin de
telafi tatminini olumlu yonde etkilediklerini, en kuvvetli etkinin ise siire¢ adaletine ait
oldugunu belirtmislerdir. Yine siire¢ adaleti, duygular iizerinde etkisi olan tek adalet
boyutu olarak bulunmustur. Olumsuz duygular ise algilanan adaletin telafi tatmini
tizerindeki etkisine aracilik etmektedir (2013: 775). Wen ve Chi (2013); dagitim, siire¢
ve etkilesim adaletinin ve olumlu/olumsuz duygularin telafi tatmini, miisteri giiveni,
tekrar satin alma niyetleri ve agizdan agiza iletisim niyetleri iizerinde dogrudan ve
dolayli olarak etkileri oldugunu belirtmislerdir (2013: 306). Choi ve Choi (2014);
etkilesim ve silire¢ adaletinin miisterilerin isletmeye duydugu duygusal yakinligi olumlu
yonde etkiledigini, dagitim adaletinin ise ayni etkiyi sadece hatanin siddetinin yiiksek
oldugu durumlarda gésterdigini bulmuslardir. Miisterinin isletmeye duydugu duygusal
yakinligin ise miisteri sadakati ve olumlu agizdan agiza iletisimle iliskili oldugunu ifade
etmislerdir (2014: 108). Xu vd. (2014); hizmet telafisini baglatanin isletme personeli
olmasi durumunda miisterilerin algiladiklar1 adaletin daha fazla oldugunu, bunun da
telafi tatmini ve tekrar satin almayr olumlu yonde etkiledigini, telafiyi baglatanin
miisteri oldugu zaman ise etkilerin ¢ok daha diisiik oldugunu ifade etmislerdir. Bununla
birlikte bati kiiltiirlindeki miisterilerin telafiyi kimin baslattig1 ile ilgili olarak dogu
kiiltiirlindeki miisterilere kiyasla daha hassas olduklar1 belirtilmistir (2014: 3609).
Davidow (2014); dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletinin tatmin {izerinde olumlu etkiye
sahip olduklarmi bulmustur. U¢ adalet boyutundan sadece siire¢ adaletinin agizdan
agi1za iletisim iizerinde olumlu etkisi bulunmustur. Ug adalet boyutunun da tekrar satin
alma niyeti lizerinde olumlu etkisi bulunmamistir. Telafi tatmininin ise tekrar satin alma

tizerinde olumlu etkiye sahip oldugu goriilmiistiir (2014: 82).

Tablo 26: Literatiir incelemesi (2010-2014, 8. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Rio-Lanza | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Cep telefonu Anket Yapisal esitlik
vd. Etkilesim adaleti, Telafiyle ilgili modelleme
(2013) olumsuz duygular, Telafi tatmini
Wen ve Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Anket Yapisal esitlik
Chi Etkilesim adaleti, tagimaciligt modelleme

(2013) Olumlu/Olumsuz duygular,

106



Telafi tatmini, Giiven, Tekrar
satin alma niyeti, Agizdan agiza

iletisim niyeti

Choi ve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Farkli hizmet Anket Yapisal esitlik
Choi Etkilesim adaleti, Miisterinin sektorleri modelleme
(2014) duygusal yakinligi, Miisteri

sadakati, Olumlu agizdan agiza

iletigim
Xu vd. Telafiyi kimin baslattigi, Otel Senaryo, ANOVA,
(2014) Algilanan adalet, Telafi tatmini, Anket MANOVA
Tekrar satin alma niyeti
Davidow | Nezaket, Kredibilite, Diizeltme, | Farkli hizmet Anket Regresyon
(2014) Ozir dileme, Kolaylastirma, sektorleri analizi, Yapisal
Dakiklik, Dagitim adaleti, Siireg esitlik modelleme

adaleti, Etkilesim adaleti,
Tatmin, Agizdan agiza iletigim,

Tekrar satin alma niyeti

3.6. 2015- 2019 Yillar1 Arasindaki Calismalar

Nikbin vd. (2015); dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletinin telafi tatmini {izerinde
olumlu etkiye sahip olduklarini, telafi tatmininin de miisteri sadakatini olumlu yonde
etkiledigini ifade etmislerdir. Telafi tatmini iizerinde en fazla etkiye sahip olan adalet
boyutu dagitim adaletidir. Siireklilik ve kontrol edilebilirlik degiskenlerinin de siire¢ ve
etkilesim adaletinin telafi tatmini ile olan iliskilerini diizenleyici etkiye sahip olduklarinm
belirtmislerdir. Siireklilik ve kontrol edilebilirlik diizeyi azaldikga, siire¢ ve etkilesim
adaletinin telafi tatmini lizerindeki etkisi artmaktadir (2015: 239). Ding vd. (2015);
dagitim, etkilesim ve silire¢ adaletinin telafi tatmini ve giiven ilizerinde olumlu etkiye
sahip olduklarini, en giiclii etkinin ise dagitim adaletine ait oldugunu, daha sonra ise
etkilesim adaleti ve siire¢ adaletinin geldigini, algilanan adaletin ayn1 zamanda olumlu
elektronik agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkiledigini
bulmuslardir. Daha i1yi kurumsal itibara sahip havayollar1 i¢in bu etkilerin daha gii¢li
oldugu da bulgular arasindadir (2015: 1). Pai (2015); algilanan adaletin telafi tatminini
olumlu yonde etkiledigini, tiikketici deneyiminin dagitim ve etkilesim adaleti ile telafi

tatmini arasindaki iliskiyi diizenleyici rol oynadigini ve telafi tatmininin olumsuz
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agizdan agiza iletisimi azaltarak, tekrar satin alma niyetini arttirabilecegini ifade
etmistir (2015: 175). Dogrul ve Yagci (2015); dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletinin
telafi tatmini tizerinde olumlu etkiye sahip olduklarini, etkilesim ve siire¢ adaletinin
dagitim adaletine gore telafi tatminini daha fazla etkilediklerini, telafi tatmininin de
giiven, tekrar satin alma ve olumlu agizdan agiza iletisimi, glivenin de tekrar satin alma
niyetini olumlu yonde etkiledigini belirtmiglerdir (2015: 141). Barakat vd. (2015);
adalet boyutlan igerisinde sadece siire¢ adaletinin hatanin siddeti ve telafi tatmini
arasindaki iliskiyi diizenleyici rol oynadigini, telafi tatmininin hatanin siddeti ve

sadakat, giiven, olumsuz agizdan agiza iletisim ve sikayet etme niyeti arasindaki iligkiye

aracilik ettigini belirtmislerdir (2015: 115).

Tablo 27: Literatiir Incelemesi (2015-2019, 1. Kisim)

Kaynaklar Model Degigkenleri Sektor Veri Analiz Yéntemi
Toplama
Yontemi
Nikbin vd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Anket Coklu regresyon
(2015) Etkilesim adaleti, Siireklilik, tagimaciligt analizi
Kontrol  edilebilirlik, Telafi
tatmini, Miisteri sadakati
Ding vd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Anket Yapisal esitlik
(2015) Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, tagimaciligt modelleme
Firmaya duyulan giiven,
Elektronik agizdan agiza
iletisim, Tekrar satin alma niyeti
Pai Dagitim  adaleti,  Etkilesim Havayolu Senaryo, ANOVA
(2015) adaleti, Tiketici deneyimleri, tagimaciligt Anket
Telafi tatmini, Olumsuz agizdan
agiza iletisim, Tekrar satin alma
niyeti
Dogrul ve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Kuafor Senaryo, Yapisal esitlik
Yagci Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, Anket modelleme
(2015) Tekrar satin alma niyeti, Olumlu
agizdan agiza iletisim yapma
niyeti, Gliven
Barakat | Hatanin siddeti, Dagitim adaleti, Havayolu Odak grup Dogrulayict
vd. (2015) | Siire¢ adaleti, Etkilesim adaleti, tagimaciligt gorlismesi, faktor analizi,
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Tatmin, Giiven, Sadakat, Anket Hiyerarsik
Olumsuz agizdan agiza iletigim, regresyon analizi,

Sikayet etme niyeti, Sobel testi

Oflag (2016); yiiksek seviyede algilanan siire¢ ve etkilesim adaletinin telafi
tatmini ve tekrar satin alma niyetini arttirdigini, online {iriin hatalari i¢in dagitim adaleti
olarak para iadesinin iiriin degistirmeye nazaran daha fazla telafi tatmini sagladigini,
telafi tatmininin slire¢ adaleti ve tekrar satin alma niyeti arasindaki iliskiye aracilik
ettigini ve aracilik iligkisinin etkilesim adaleti ve tekrar satin alma niyeti arasindaki
iligki icin de gecerli oldugunu belirtmistir (2016: 230). Crisafulli ve Singh (2016);
miisterilerin hizmet isletmesinden tam geri 6deme aldiklarinda, bir sonraki hizmet
alimindan %10 indirim elde etmeye kiyasla daha fazla dagitim adaleti algiladiklarini,
%10’luk indirimin adil bir telafi olarak nitelendirilmedigini, hizmet garantisinin bir
telafi stratejisi olarak sunuldugu zaman ise bunun siire¢ adaleti iizerinde herhangi bir
etkisi olmadigin1 bulmuslardir (2016: 131). Jeong ve Lee (2017); otellerin telafi
stireclerini iyilestirdiklerinde, miisterilerin otele duyduklar1 giiven, tatmin ve davranigsal
niyetlerinin olumlu yonde etkilenecegini belirtmislerdir. iliski kalitesinin ise telafi
tatmini tizerinde herhangi bir etkisi bulunmamistir. Hizmet hatasiyla karsilasildiginda,
otelde ilk defa konaklayan miisterilerin, daha 6nce ayni otelde konaklayan miisterilere
oranla daha diisiik gliven ve tekrar ziyaret etme niyeti gosterdikleri belirtilmistir (2017:
13). Roschk ve Gelbrich (2017); tazminatin dagitim seklinin telafi tatminini algilanan
adalet araciligiyla etkiledigini bulmuglardir. Bu dagitimin da isletme personelinden
gelmesi kisiye kendini daha 6zel hissettirdiginden firma tarafindan gelmesine goére daha
adil olarak algilanmaktadir (2017: 402). Thomassen vd. (2017); hizmet hatasindan sonra
tazminat teklif edilmesinin telafi tatmini tizerinde olumlu etki yaratmakta iken, hizmet
hatas1t meydana gelmeden Once tazminat sdzli vermenin telafi tatminini etkilemedigini
ifade etmislerdir. Tazminat sozii verilip yerine getirilmedigi takdirde ise telafi tatmini

olumsuz etkilenmektedir (2017: 907).

109



Tablo 28: Literatiir Incelemesi (2015-2019, 2. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Oflag Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Online Senaryo, ANOVA,
(2016) Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, aligveris Anket Regresyon
Tekrar satin alma niyeti analizi
Crisafulli | Yiksek/Orta &6deme, Yardim Kargo Senaryo, PLS-Sem
ve Singh | isteme kolayligi, Davramigsal | tasimaciligl Anket

(2016) ¢ikarim, Dagitim adaleti, Siireg

adaleti, Tekrar satin alma niyeti

Jeong ve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Otel Senaryo, MANOVA
Lee Etkilesim adaleti, Giiven, Telafi Anket
(2017) tatmini, Davranigsal niyetler

Roschk ve | Tazminatin somutlugu, | Restoran, Otel Senaryo, MANOVA
Gelbrich | Tazminatin dagitimi, Algilanan Anket
(2017) adalet, Karsilik verme

ylikimliligi, Telafi tatmini,

Miisteri davranisi

Thomasse | Hatanin meydana gelme sikligi, Belediye, Senaryo, ANOVA,
n vd. Tazminat sozii, Tazminat teklifi, Online Anket ANCOVA
(2017) Sektor, Dagitim adaleti, Siire¢ | perakendecilik

adaleti, Etkilesim adaleti, Telafi

tatmini

Jung ve Seock (2017); miisterilerin elde ettikleri telafi tiirline gore dagitim ve
etkilesim adaleti algilamalarinin farklilik gosterdigini, slire¢ adaleti i¢in ise herhangi bir
farklilik olmadigini belirtmislerdir. Miisterilerin adalet algilar1 da telafi tatminini ve en
nihayetinde agizdan agiza iletisim niyetlerini olumlu yonde etkilemektedir (2017: 28).
Balaji vd. (2017); algilanan adaletsizligin miisteri tatmini tizerinde olumsuz yonde etkisi
oldugunu, olumlu ve olumsuz duygularin algilanan adaletsizlik ve miisteri tatmini
arasinda araci iliskisine sahip oldugunu, miisteri tatmininin algilanan adaletsizlik ve
tekrar satin alma niyeti arasinda aract iligkiye sahip oldugunu, duygularin
bastirilmasinin miisteri tatmini ve olumsuz agizdan agiza iletisim niyeti arasindaki iligki
tizerinde olumsuz diizenleyici etkiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir (2017: 974).

Cheung ve To (2017); hatanin kabulii ve hataya acil miidahale edilmesinin algilanan
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adaleti olumlu yonde etkiledigini, bunun da daha yiiksek telafi tatminine yol actigini,
hizmet hatasinin kabulii ve algilanan adalet arasindaki iliskinin, iliski yonliilik
degiskeni tarafindan diizenleyici etkiye sahip oldugu, iliski yonliiliigiin ayn1 zamanda
hataya acil miidahale ile telafi tatmini arasindaki iligki iizerinde de diizenleyici rol
oynadigini ifade etmektedirler (2017: 767). Muhammad ve Mokhtar (2017); algilanan
giivenlik, silire¢ adaleti ve affetmenin telafi tatmini {izerinde olumlu etkilere sahip
olduklarini ifade etmislerdir (2017: 183). Shin vd. (2017); hizmet hatas1 sonrasinda
tazminat Onerildigi zaman, hatay1 yasayan miisterilerin hatay1 gézlemleyen miisterilere
kiyasla daha fazla dagitim adaleti algiladiklarini, telafi tatmininin affetme {lizerindeki
etkisinin de hatay1 gozlemleyen miisterilerde hatay1 yasayan miisterilere nazaran daha

kuvvetli oldugunu belirtmektedirler (2017: 1).

Tablo 29: Literatiir Incelemesi (2015-2019, 3. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Yontemi
Jung ve Oziir dileme, Tazminat, Oziir ve Online Senaryo, MANOVA,
Seock tazminat, Dagitim adaleti, Siire¢ aligveris Anket Coklu regresyon
(2017) adaleti, Etkilesim adaleti, Telafi analizi
tatmini, Agizdan agiza iletisim
niyeti
Balaji vd. | Algilanan adaletsizlik, Konaklama Senaryo, Yapisal esitlik
(2017) Olumlu/Olumsuz duygular, Anket modelleme

Misteri  tatmini, Duygularin
bastirilmasi, Duygularin yeniden
degerlendirilmesi, Olumsuz
agizdan agiza iletisim niyeti,

Tekrar satin alma niyeti

Cheung ve | Hatanin  kabulii, = Algilanan | Farkli hizmet Anket Yapisal esitlik
To adalet, Acil miidahale, Tligki sektorleri modelleme

(2017) yonliiliik, Gorev yonliiliik, Telafi

tatmini
Muhamma | Siireg adaleti, Algilanan Havayolu Anket PLS-Sem
dve giivenlik, Affetme, Telafi | tagimaciligt

Mokhtar | tatmini
(2017)
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Shin vd. | Tazminat, Oziir dileme, Dagitim Diigiin Senaryo, ANOVA
(2017) adaleti, Etkilegim adaleti, | fotografgiligi Anket
Duygusal affetme, Davranigsal

affetme

Silva vd. (2017); isletmenin sundugu hizmet telafisi stratejilerinin miisteriler
tarafindan adaletsiz olarak algilanmasinin 6zgecil cezalandirma {izerinde olumlu etkisi
oldugunu ve algilanan adaletsizligin 6zgecil cezalandirma iizerindeki etkisinin olumsuz
duygular tarafindan kismi aracilik edildigini bulmuslardir (2017: 427). Chen ve Lee
(2018); hizmet hatas1 yasandiktan sonra hizmet saglayicilarinin giidiileri hakkindaki
cikarimlarin ve olumsuz duygularin algilanan adaleti olumsuz yonde -etkiledigi,
hatalarin gerekgelendirilmesinin ¢ikarim yapilan giidiilerin olumsuz etkisini azaltirken,
olumsuz duygularin ise etkisini arttirdigim1 ifade etmislerdir (2018: 347). Bacile vd.
(2018); online ortamda miisteriler arasinda yasanan etkilesim adaletinin kabalik
muhasebesini etkiledigini, hizmet isletmesinin bu durumda bir sey yapmamasi halinde
misterilerin isletmeyle ilgili algiladiklar1 dagitim, etkilesim ve siire¢ adaletinin olumsuz
yonde etkilendigini, firmanin kurumsal sosyal medya hesaplarindan bu durumu
diizeltmeye yonelik adimlar attiklarinda ise adalet algisinin olumlu olabilecegini
belirtmislerdir (2018: 74). Balaji vd. (2018); sinizmin algilanan adalet ve telafi tatmini
arasindaki iligkiyi olumsuz yonde diizenleyici etkiye sahip oldugunu, yine olumsuz
giidiilerin de algilanan adalet ve telafi tatmini arasindaki iliskiyi olumsuz yonde
diizenledigini bulmuslardir. Yiiksek sinizme sahip miisterilerin diisiik sinizme sahip
miisterilere oranla telafi tatmin seviyelerinin daha diisilk oldugunu, bunun da
isletmelerin hizmet telafisi ¢abalarin1 miisteri ¢ikarlarimi goézetmekten ¢ok kendi
cikarlarin1 gozettiklerine inandiklari i¢in meydana geldigini soylemislerdir (2018: 109).
Bergel ve Brock (2018); finansal ve siiregsel degistirme maliyetlerinin algilanan adalet
ve telafi tatmini arasindaki iliskiyi diizenleyici rol oynadiklarini fakat iliskisel
degistirme maliyetlerinin herhangi bir diizenleyici etkisinin olmadigini ifade etmislerdir

(2018: 476).
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Tablo 30: Literatiir Incelemesi (2015-2019, 4. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Y ontemi
Silva vd. | Ozgecil cezalandirma, Algilanan Otel Senaryo, ANCOVA,
(2017) adaletsizlik, Olumsuz duygular Anket ANOVA
Chenve | Algilanan  adalet,  Cikarim | Farkli hizmet Anket Hiyerarsik
Lee yapilan  giidiller,  Olumsuz sektorleri regresyon analizi

(2018) duygular, Duygusal iliski giicii,

Gerekgelendirme
Bacile vd. | Tiketiciler  arasi etkilesim | Perakendecilik | Netnografi Yapisal esitlik
(2018) adaleti, Kabalikk muhasebesi, modelleme

Isletmenin etkilesim adaleti,
Isletmenin  dagitim  adaleti,

Isletmenin siirec adaleti

Balaji vd. | Algilanan adalet, Miisteri Otel Senaryo, Regresyon
(2018) katilimi, Sinizm, Olumsuz giidd, Anket analizi

Miisteri tatmini

Bergel ve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Kuafor, Saglik Senaryo, Kritik olay
Brock Etkilesim adaleti, Degistirme hizmetleri Anket teknigi, ANOVA,
(2018) maliyetleri, Isletmeyi birakma, ANCOVA

Sesini ¢ikarma, Olumsuz
agizdan agiza iletigim,

Geribildirim, Telafi tatmini

Cai ve Qu (2018); dagitim adaleti ve silire¢ adaletinin tekrar ziyaret etme ve
agizdan agiza iletisim ilizerinde hem dogrudan hem de duygular araciligiyla olumlu
etkilere sahip oldugunu ve yliksek seviyedeki hizmet telafisi ¢abalariin miisterilerin
olumsuz duygularini azaltarak olumlu agizdan agiza iletisime sebep oldugunu, etkilesim
adaletinin ise miisterilerin isletmeye zarar verme veya olumlu davraniglarda bulunma
niyetlerini hem dogrudan hem de duygular aracilifiyla etkiledigini bulmuslardir (2018:
323). Harrison (2018); dagitim, silireg ve etkilesim adaletinin telafi tatmini ve telafi
tatmininin de sadakat i¢in gerekli oldugunu belirtmistir (2018: 156). Harun vd. (2018);
hizmet telafisi stratejilerinin etkili bir sekilde uygulanmasinin miisterilerin zihinlerinde
giiclii bir adalet algis1 yaratmalarina ve bunun da sadakati arttirmaya yarayacagini ifade

etmiglerdir (2018: 65). Migacz vd. (2018)’ne gore havayolu isletmeleri miisteri
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tatminini saglamak icin {ii¢ adalet boyutunu da Onemsemelidirler. Havayolu
isletmelerinin kullanabilecegi en etkili telafi stratejisi olarak da miisteri beklentilerini
asan tazminat olarak gostermislerdir. Yine havayoluna sadik olan miisterilerin, diger
miisterilere kiyasla daha ¢ok olumlu agizdan agiza iletisim yapma niyeti gosterdikleri
calismanin bulgular1 arasindadir (2018: 93-94). Pugh vd. (2018); miisterilerin adalet
algilarinin isletme yoneticilerinin ¢alisanlart uyardiklarin1 bildiklerinde daha fazla
oldugunu belirtmislerdir. Yine diinyanin adil bir yer olduguna inanan miisterilerin,

inanmayan miisterilere oranla daha ¢ok tatmin olduklarini séylemektedirler (2018: 219).

Tablo 31: Literatiir incelemesi (2015-2019, 5. Kisim)

Kaynaklar Model Degigkenleri Sektor Veri Analiz Yoéntemi
Toplama
Yontemi
Caive Qu | Dagitim adaleti, Siirec adaleti, Restoran Senaryo, Coklu regresyon
(2018) Etkilesim adaleti, Duygular, Anket analizi

Telafi c¢abasi, Tekrar ziyaret
etme niyeti, Olumlu agizdan
agiza iletisim, Kinama niyeti,

Ovme niyeti

Harrison | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Belirtilmemis Icerik analizi
(2018) Etkilesim  adaleti, = Hatanin tagimaciligt
siddeti, iliski derinligi, Telafi

tatmini, Sadakat

Harun vd. | Cevap verme hizi, Oziir dileme, | Farkli hizmet Anket PLS-Sem
(2018) Aciklama, Nezaket, Problem sektorleri
¢6zme, Algilanan adalet,

Sadakat, Olumlu agizdan agiza

iletigim
Migacz Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Senaryo, ANOVA,
vd. Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, tagimaciligt Anket MANOVA,
(2018) Olumlu/Olumsuz agizdan agiza ANCOVA
iletisim, Gelecekteki niyetler
Pugh vd. | Tatmin, Diinyanin adil olduguna Restoran Senaryo, Regresyon
(2018) inanma, Mahremiyet, Nezaket, Anket analizi, ANOVA

Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti,
Etkilesim  adaleti, = Deontik

adalet,

114



Sengupta vd. (2018); online ortamda dogu kiiltiiriine sahip miisterilerin yiiksek
statiiye sahip isletme personeli tarafindan herkese acgik bir sekilde oziir dilendiginde
daha yiiksek seviyede etkilesim adaleti ve telafi tatmini algiladiklarini, bati kiiltiiriindeki
miisterilerde ise Ozriin herkese acgik ya da 6zel olup olmamasinin bir fark yaratmadigini
bulmuslardir (2018: 437). Sugathan vd. (2018); dagitim ve etkilesim adaletinin miisteri
tatmini lizerindeki etkilerinin sosyal medya {izerinde yardim hattina kiyasla daha yiiksek
oldugunu, siire¢ adaleti i¢in ise ayni etkinin anlamli olmadigini bulmuslardir. Miisteri
cabasmin telafi tatmini iizerindeki olumsuz etkisi sosyal medya iizerinde daha yiiksek
cikmistir. Miisteri tatmininin agizdan agiza iletisim iizerindeki etkisi de yine sosyal
medyada daha fazla bulunmustur (2018: 992). Tsao (2018); dagitim, siire¢ ve etkilesim
adaletinin telafi tatmini iizerinde olumlu etkileri oldugunu, telafi tatmininin de miisteri
sadakati iizerinde olumlu, miisteri kaybi1 {izerinde olumsuz etkiye sahip oldugunu
bulmustur. Telafi tatmini iizerinde en fazla olumlu etkiye ve miisteri kaybi iizerinde en
fazla olumsuz etkiye sahip olan adalet boyutu etkilesim adaleti olarak bulunmustur.
Daha fazla yildiza sahip otellerde, diisiik yildizli otellere gére dagitim adaletinin telafi
tatmini lizerindeki etkisi daha yliksek bulunmustur. Telafi tatmininin miisteri kaybi
tizerindeki etkisi ise diisiik yildizli otellerde daha fazla ¢ikmistir (2018: 1092). Albrecht
vd. (2019); dagitim adaletinin miisteri tatmini {izerinde olumlu rol oynadigini
belirtmiglerdir. Bununla birlikte dagitim adaletinin grup seviyesinde, bireysel
seviyedekine oranla telafi tatmini iizerinde daha fazla etkili oldugu sonucunu ortaya

koymuslardir (2019: 68).

Tablo 32: Literatiir Incelemesi (2015-2019, 6. Kisim)

Kaynaklar Model Degigkenleri Sektor Veri Analiz Yoéntemi
Toplama
Yontemi
Sengupta | Dagitim adaleti, Stirec adaleti, Online Senaryo, ANOVA
vd. Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, aligveris Anket

(2018) Kiiltiirel boyutlar

Sugathan | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Belirtilmemis Icerik analizi

vd. Etkilesim  adaleti,  Miisteri | tagimacilit
(2018) ¢abasi, Hizmet c¢oziimlerinin
kalitesi, Miisteri tatmini, Kanal

tiirli, Miisteri sadakati, Agizdan
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agiza iletisim, Capraz satin alma

tercihi

Tsao Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Farkli hizmet Anket PLS-Sem
(2018) Etkilesim adaleti, Otelin yildiz sektorleri
derecesi, Telafi tatmini, Misteri

sadakati, Miigteri kaybi

Albrecht | Dagitim adaleti, Hatanin siddeti, Havayolu Senaryo, ANOVA,
vd. Telafi tatmini tagimaciligl Anket MANOVA,
(2019) ANCOVA

Guchait vd. (2019); dagitim, siireg ve etkilesim adaletinin miisteri sadakati
tizerinde olumlu yonde etkisi oldugunu bulmuslardir. Buna ek olarak giivenin de her ii¢
adalet boyutunun miisteri sadakati lizerindeki etkisine aracilik ettigini de belirtmiglerdir
(2019: 931). Harun vd. (2019); telafi uyusmazliginin banka miisterilerinin adalet algisi
ve telafi tatmini arasindaki iliskiye aracilik ettigini, telafi tatmininin olumlu agizdan
agiza iletisim tizerindeki etkisine de marka degeri ve sadakatin aracilik etigini
bulmusglardir. Telafi tatmini algisinin yiikseltilmesinin banka miisterilerinin zihinlerinde
telafi sonrasi olumlu bir etki yaratmak i¢in olduk¢a 6nemli oldugunu ifade etmislerdir
(2019: 1). Yani-de-Soriano vd. (2019); algilanan personel ¢abalar1 ve algilanan adaletin
telafi tatmini ve miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigini, feminen kiiltiirlerde
maskiilen kiiltiirlere nazaran telafi tatmininin daha olumlu algilanabilmesi i¢in algilanan
personel cabalarinin daha fazla olmasi gerektigini ve diisiik belirsizlige sahip kiiltiirlerde
hizmet telafisi i¢in isletmeye sans verme niyetinin daha fazla oldugunu bulmuslardir
(2019: 708). Cantor ve Li (2019); hatanin siddetinin telafi tatminini olumsuz yonde
etkiledigini, algilanan adaletin telafi tatminini olumlu yonde etkiledigini, sikdyet etme
davraniginin hatanin siddeti ve telafi tatmini arasindaki iliskiyi gli¢lendirirken, algilanan
adalet ve telafi tatmini arasindaki iliskiyi zayiflattigini ve iligki kalitesinin de satin alma

sonrasindaki davranissal niyetleri etkiledigini ifade etmislerdir (2019: 901).
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Tablo 33: Literatiir Incelemesi (2015-2019, 7. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Y ontemi
Guchait | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Restoran Odak grup ANCOVA
vd. Etkilesim adaleti, Giiven, gorilismesi,
(2019) Sadakat Senaryo,
Anket
Harun vd. | Adalet algisi, Telafi Bankacilik Anket PLS-Sem

(2019) uyusmazligl, Telafi tatmini,
Sadakat, Marka degeri, Olumlu

agizdan agiza iletisim

Yani-de- | Miisterilerin isletme | Cep telefonu Anket Yapisal esitlik
Soriano | personelinin ¢abalariyla ilgili modelleme
vd. algisi, Miisterinin adalet algisi,

(2019) Telafi tatmini, Kiiltiirel
ozellikler, Sadakat

Cantor ve | Hatanin siddeti, Sikayet etme Otel Senaryo, PLS-Sem
Li davranisi, Dagitim adaleti, Siireg Anket
(2019) adaleti, Etkilesim adaleti, Telafi
tatmini, Tliski kalitesi,

Davranigsal niyetler

Das vd. (2019); fonksiyonel ve bilgi hatalarinin algilanan adaleti olumsuz yonde
etkiledigini, algilanan miisteri firsatlarinin algilanan adaleti olumlu yonde etkiledigini,
algilanan adaletin telafi tatmini ve degistirme maliyeti iizerinde anlamli etkisinin
oldugunu ve telafi tatminin de sadakati olumlu yonde etkiledigini ortaya koymuslardir
(2019: 124). La ve Choi (2019); etkilesim ve siire¢ adaletinin kurumsal sosyal
sorumluluk {izerinde anlamli etkileri oldugunu, hatanin siddetinin algilanan adaletin
kurumsal sosyal sorumluluk iizerindeki etkisini pekistirdigini, telafi tatmininin tekrar
satin alma niyetini dogrudan, kurumsal sosyal sorumlugu da dolayl olarak etkiledigini,
kurumsal sosyal sorumlulugun ise tekrar satin alma niyetini dogrudan etkiledigini ifade
etmiglerdir (2019: 8). Chen ve Kim (2019); dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletinin
olumlu duygular {izerinde etkisinin oldugunu, olumsuz duygular {izerinde ise sadece
dagitim adaletinin etkisi oldugunu bulmuslardir. Olumlu ve olumsuz duygularin da

genel tatmini ve agizdan agiza iletisim niyetleri iizerinde olumlu ve olumsuz etkileri
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oldugunu, olumlu ve olumsuz duygularin genel tatmin {izerindeki etkilerinin ilk defa
gelen ve devamli miisteri olanlar arasinda farklilik gosterdigini de eklemislerdir (2019:
108). Xu vd. (2019); siire¢ ve etkilesim adaletinin miisteri duygular iizerinde dagitim
adaletine oranla daha yiiksek etkisi oldugunu, olumlu ve olumsuz duygularin da miisteri

tatmini lizerinde anlaml etkilere sahip oldugunu bulmuslardir (2019: 1047).

Tablo 34: Literatiir Incelemesi (2015-2019, 8. Kisim)

Kaynaklar Model Degigkenleri Sektor Veri Analiz Yoéntemi
Toplama
Yontemi
Das vd. Fonksiyonel hata, Bilgi hatasi, Online Derinlemesin | Tematik analiz,
(2019) Sistem hatasi, Algilanan miisteri aligveris e goriisme PLS-Sem

firsati,  Telafiden  algilanan
adalet, Telafi tatmini/Degistirme

maliyeti, Sadakat

Lave Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Farkli hizmet Anket Yapisal esitlik
Choi Etkilesim  adaleti, = Hatanin sektorleri modelleme
(2019) siddeti, Telafi tatmini, Algilanan
kurumsal sosyal sorumluluk,

Tekrar satin alma niyeti

Chenve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Restoran Anket Yapisal esitlik
Kim Etkilesim adaleti, Olumlu modelleme
(2019) duygular, Olumsuz duygular,
Genel tatmin, Agizdan agiza

iletisim niyeti

Xu vd. Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Havayolu Metin Icerik analizi,
(2019) Etkilesim adaleti, tagimaciligt ¢oziimleme Yol analizi
Olumlu/Olumsuz duygular,

Tatmin, Tavsiye etme

3.7. 2020 Yilina Ait Cahismalar

Muhammad ve Rana (2020); dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletinin miisteri affin1
olumlu etkiledigini, miisteri affinin da iliski tatmini lizerinde olumlu etkiye sahip
oldugunu bulmuslardir. Dagitim ve etkilesim adaleti telafi tatminini dogrudan olumlu
yonde etkilerken, siire¢ adaletinin telafi tatmini {izerinde dogrudan anlamli bir etkisi

bulunamamistir (2020: 4). Ali ve Mohamed (2020); algilanan adaletin telafi tatmini

118



tizerinde olumlu etkisi oldugunu, buna ek olarak algilanan adaletin sahne Onii
personelini yetkilendirme ve telafi tatmini arasindaki iligskiye aracilik ettigini
bulmuslardir (2020: 134). Amin vd. (2020) calismalarinda siire¢ adaleti ve etkilesim
adaletinin telafi tatminini olumlu yonde etkiledigini, dagitim adaletinin ise telafi tatmini
tizerinde bir etkisi olmadigin1 bulmusglardir. Telafi tatmini ise yeniden satin alma niyeti,
agizdan agiza iletisim, giiven ve baglilik iizerinde olumlu etkiye sahiptir. Universite
imajinin ise algilanan adalet boyutlari ve telafi tatmini arasinda herhangi bir diizenleyici
etkiye sahip olmadigi bulunmustur (2020: 51-52). Azzahro vd (2020); dagitim adaleti,
stire¢c adaleti ve etkilesim adaletinin telafi tatmini lizerinde hem dogrudan, hem de
olumlu duygular araciligi ile dolayli yoldan olumlu etkiye sahip olduklarin

bulmuglardir (2020: 46).

Tablo 35: Literatiir Incelemesi (2020, 1. Kisim)

Kaynaklar Model Degiskenleri Sektor Veri Analiz Yontemi
Toplama
Y ontemi
Aminve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Egitim Belirtilmemis Tanimlayici
Piaralal Etkilesim adaleti, Kurumsal calisma

(2020) imaj, Telafi tatmini, Agizdan
agiza iletisim, Sadakat, Giiven,

Tekrar satin alma niyeti

Muhamma | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Bankacilik Anket PLS-Sem
d ve Rana | Etkilesim adaleti, Miisteri affi,
(2020) Iliski tatmini

Ali ve Sahne onii personelinin Internet Anket Coklu regresyon
Mohamed | yetkilendirilmesi, Algilanan saglayicisi analizi

(2020) adalet, Telafi tatmini

Amin vd. | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Egitim Anket PLS-Sem
(2020) Etkilesim adaleti, Universite
imaji, Telafi tatmini, Tekrar
satin alma niyeti, Agizdan agiza

iletisim, Gliven, Baglilik

Azzahro | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Online Anket Yapisal esitlik
vd. Etkilesim  adaleti, Olumlu aligveris modelleme
(2020) duygular, Olumsuz duygular,

Telafi tatmini
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Kaur ve Singh (2020); dagitim adaleti, siire¢ adaleti ve etkilesim adaletinin her
liciiniin de miisteri bagliligin1 olumlu yonde etkiledigini, etkilesim adaletinin en giiglii
etkiye sahipken, onu silire¢ adaleti ve dagitim adaletinin takip ettigini belirtmislerdir
(2020: 202). Lee vd. (2020) c¢alismalarinda kisinin kendisi i¢in kaygi duymasimin
etkilesim adaleti ve telafi tatmini arasindaki iliskiyi kuvvetlendirdigini fakat dagitim
adaleti ve telafi tatmini arasindaki iliskiyi zayiflattigin1 bulmuslardir. Kadere inanmanin
ise etkilesim adaleti ve telafi tatmini arasindaki iliskiyi zayiflattigi gézlemlenmistir.
Bunlara ek olarak marka degerinin etkilesim adaleti ve telafi tatmini arasindaki iligki
tizerinde olumlu yonde diizenleyici etkisi oldugu, dagitim adaleti ve telafi tatmini
arasindaki iliski lizerinde ise olumsuz yonde bir diizenleyici etkiye sahip oldugu
bulunmustur (2020: 850). Radu vd. (2020) ¢alismalarinda dagitim adaleti ve etkilesim
adaletinin telafi tatmini {lizerinde olumlu etkileri oldugunu bulmuslardir (2020: 426).
Sharifi ve Spassova (2020); algilanan adaletin ve oOzellikle etkilesim ve dagitim
adaletinin 6z benlik ve hizmet deneyiminin telafi tatmini {izerindeki etkilerine aracilik
ettigini ifade etmislerdir (2020: 1103). Wu vd. (2020) ¢alismalarinda dagitim adaletinin
hem somut hem de psikolojik hizmet telafilerinin telafi tatmini lizerindeki etkisine

aracilik ettigini bulmuslardir (2020: 10).

Tablo 36: Literatiir Incelemesi (2020, 2. Kisim)

Kaynaklar Model Degigkenleri Sektor Veri Analiz Yoéntemi
Toplama
Yontemi
Kaur ve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, Traktor Anket Coklu regresyon,
Singh Etkilesim adaleti, Miisteri hizmeti ANOVA
(2020) baglilig
Lee vd. Dagitim  adaleti,  Etkilesim | Telekomiinika Anket Yapisal esitlik
(2020) | adaleti, Oz endise, Kadere syon modelleme
inanma, Marka degeri, Telafi
tatmini
Raduvd. | Dagiim  adaleti,  Etkilesim | Perakendecilik Senaryo, PLS-Sem
(2020) adaleti, Telafi tatmini, Anket

Begenebilirlik, Uzlasma istegi,
Tekrar satin alma, Olumsuz

agizdan agiza iletisim

Sharifi ve | Dagitim adaleti, Siire¢ adaleti, | Restoran, Otel Senaryo, ANOVA,
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Spassova | Etkilesim adaleti, Telafi tatmini, Anket Regresyon
(2020) Oz benlik, Hizmet deneyimi
Wu vd. Somut telafi, Psikolojik telafi, Online Anket Yapisal esitlik

(2020) Dagitim adaleti aligveris modelleme

Yukarida bahsedilen ¢aligsmalarin yani sira, bazi aragtirmacilar zaman igerisinde
hizmet hatas1 ve telafisi konularina farkli bakis agilariyla yaklasarak 6zgiin aragtirmalar
gerceklestirmislerdir. Hart vd. (1990) yaptiklar1 ¢alismada hizmet telafilerinin reaktif bir
yaklasim yerine proaktif bir yaklasimla ele alinmasi gerektigini belirtmisler ve
isletmelere etkili hizmet telafileri i¢in strateji dnerilerinde bulunmusglardir (1990: 148-
156). McDougall ve Levesque (1999); isletmelerin hizmet telafisini geciktirmelerinin ve
miisterilerin bekleme zamanmin artmasinin, hangi telafi stratejisi uygulanirsa
uygulansin miisterilerin mevcut isletmeden gelecekte tekrar hizmet alma konusunda
olumsuz diisiinmelerine neden oldugunu bulmuslardir (1999: 6-15). La ve Kandampully
(2004), hizmet hatalar1 ve telafisi konusunu pazar O6grenme davranisi ve Orgiitsel

O0grenme baglaminda incelemisler ve teorik bir altyap1 hazirlamiglardir (2004: 390-401).

Schumacher ve Komppula (2016), sahne Onii personelinin hizmet hatalari
meydana geldigi zaman yapmalar1 gerekenlerin yazili bir talimatla kendilerine
bildirilmediginde kendilerini glivensiz hissetiklerini ifade etmislerdir. Buna ek olarak
yoneticilerin desteginden ziyade ¢alisma arkadaglarinin desteginin sahne 6nii personeli
icin daha 6nemli oldugunu ortaya koymuslardir (2016: 117-127). Sembada vd. (2016);
miisteri giiclendirmenin hizmet hatalarinin biiytikliigliniin miisteriler tarafindan daha
diisiik olarak algilanmasina ve isletmeye karst daha az olumsuz tutumlar

gelistirmelerine yardimci olacagini ifade etmislerdir (2016: 337-351).

Irimias vd. (2017) belirli bir destinasyona turist ¢ekebilmek i¢in hazirlanan
filmlerin bireyler iizerinde biiylik beklentiler yaratabildigini, destinasyona gidildigi
zaman yasanan deneyimlerin beklentilerin altinda kalmasi nedeniyle hizmet hatalarinin
meydana gelebilecegini belirtmislerdir (2017: 214-227). Kelly vd. (2017), self servis
hizmet hatalar1 ve telafisi konusunu aragtirmiglar ve miisterilerin self servis

hizmetlerden yararlanirken hizmet hatalar1 ile karsilasmalar1 durumunda en etkili telafi
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yonteminin miisterilerin telafiyi bagskasindan ya da isletmeden yardim almadan kendi

baslarina halletmeleri halinde gerceklestigini belirtmislerdir (2017: 100-121).

Kog¢ vd. (2017) yaptiklart ¢alismada miisterilerin hizmete katiliminin, hizmet
hatalar1 sonrasinda miisteri tepkilerini nasil etkiledigini incelemisler ve miisterilerin
hizmete katiliminin miisterilerin hizmet hatalarina olan tepkilerini azalttigi sonucunu
bulmuslardir (2017: 390-404). Villi ve Kog (2018); hizmet personelinin ¢ekiciliklerinin
miisterilerin hizmet hatalarin1 algilamalarini ve bu hatalara verdikleri tepkileri
etkilediklerini ortaya koymuslardir (2018: 41-60). Kog (2019a); hizmet hatas1 ve telafisi
ile ilgili literatirde yer alan turizm ve konaklama sektorlerinde gergeklestirilen
caligmalar1 detayli bir sekilde incelemis ve literatiirdeki bosluklar1 isaret ederek

gelecekteki ¢alismalar i¢in 6nerilerde bulunmustur (2019: 513-537).
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DORDUNCU BOLUM
TUKETICILERIN KARSILASTIGI HIZMET HATALARI VE
TELAFILERI UZERINE RESTORAN iSLETMELERINDE BiR ARASTIRMA

Calismanin  bu boliimiinde hizmet telafisi sonrasinda algilanan adalet
boyutlarinin telafi tatmini iizerindeki etkileri ve hizmet telafisi tatmininin de telafi
tatmini ardillar1 olan olumsuz agizdan agiza iletisim, degistirme niyeti ve sikayet etme
niyeti tizerindeki etkileri incelenmektedir. Boliim kapsaminda; arastirmanin amaci ve
Onemine, aragtirmanin sinirlamalarina, arastirma modeline, test edilen hipotezlere,
aragtirmanin  deneysel tasarimina, senaryonun gelistirilmesine, hipotezlerin test
edilmesinde kullanilan oOlgeklere, dlgeklerin uygulandigi 6rnekleme ve evrene iliskin
bilgiler verilmektedir. BOliimiin sonunda ise verilerin analizi ile ilgili detayli

aciklamalar ve Oneriler yer almaktadir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Miisterilerine hatasiz hizmet sunabilmek tiim isletmeler icin arzu edilen bir
hedef olsa da hizmetlerin soyutluk, ayrilmazlik, liretim ve tiiketimin es zamanli olmas1
ve degiskenlik gibi kendine has ozellikler barindirmasi ve insan unsurunun hizmet
sunumlarinda fazlasiyla 6n planda olmasi nedeniyle, hizmet hatalar1 tiim isletmeler icin
kagmilmaz olarak goriilmektedir. Hizmet hatalar1 hizmet sunumu esnasinda meydana
gelen istenmeyen durumlar olarak ortaya c¢ikmakta ve miisterilerin hizmet sunumu
algilarin1 etkileyerek tatminsizlik, kizginlik, endise gibi olumsuz duygularin meydana
gelmesine yol agabilmektedir. Bu durumu isletme lehine dondiirebilmek i¢in isletmeler

cesitli hizmet telafisi stratejileri uygulamaktadirlar.

Restoran sektorii tiiketicilerin digarida yemek yeme aliskanliklariin artmasi,
turizm sektoriiniin 6nemli bir pargasini olugturmasi ve ekonomiye olan katkisi nedeniyle
oldukca onemli bir sektor durumundadir. Bununla birlikte hemen hemen her yas
grubundan tiiketicilerin tercih edebildigi bir sektor olmasi ve tiiketicilerin yemek yeme
deneyimleri esnasinda siklikla hizmet hatalari ile karsilagsmasi, bu ¢alisma igin restoran
sektorlinlin se¢ilmesinde onemli rol oynamistir. Hizmet hatalarinin basarili bir sekilde

telafi edilmemesi, gerek miisterilerin bir daha mevcut restorandan hizmet almamay1
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tercih etmesi, gerekse yakin ¢evrelerine veya internet iizerinden daha genis kitlelere
yapacaklar1 olumsuz degerlendirmeler nedeniyle restoran isletmeleri i¢in geri doniisii
zor olan maddi kayiplara yol acabilmektedir. Buna ek olarak sosyal kaygi seviyesi
yiiksek olan bazi miisteriler ise sosyal etkilesimden kaginmaya egilimli olmalar
sebebiyle, yasadiklar1 olumlu ya da olumsuz deneyimleri restoran personeline dogrudan

iletmemeleri beklenmektedir.

Calismada sosyal kayginin miisterilerin telafi tatmini ile sikdyet etme niyetleri
arasinda diizenleyici rol oynayip oynamadigi da arastirilmaktadir. Etkin hizmet telafisi
stratejileri; miisterilerin olumsuz duygu ve diisiincelerini olumluya g¢evirerek, hizmet
telafisi uygulamalarindan tatmin olmalarmi ve yeni miisteri kazanmanin mevcut
miisterileri elde tutmaktan ¢cok daha maliyetli oldugu giiniimiizde, isletmede kalmalarini
saglama konusunda isletmelere yardimci olmaktadir. Aragtirmanin amaci hizmet telafisi
tatmininin Onciilleri ve ardillarindan olusan teorik bir model 6nermek ve bu modeli test
etmektir. ilgili yazina bakildiginda algilanan adalet boyutlarinin hizmet telafisi tatmini
tizerindeki etkileriyle ilgili ¢esitli bulgulara rastlanmaktadir. Arastirmanin 6zel hedefleri
ise algilanan adalet boyutlarinin (dagitim adaleti, siire¢ adaleti, etkilesim adaleti) telafi
tatmini lizerindeki etkisini ve telafi tatmininin telafi tatmini ardillart (olumsuz agizdan
agiza iletisim, degistirme niyeti ve sikdyet etme niyeti) lizerindeki etkilerini restoran
sektoriinde yapilacak bir arastirma ile test etmektir. Bu hedeflere ek olarak sosyal
kaygimin hizmet telafisi tatmini ve sikdyet etme niyeti arasindaki iliski tiizerinde
diizenleyici bir rol oynayip oynamadig1 aciga kavusturulmak istenmistir. Hizmet hatasi
ile karsilasan miisterilerin cogunun isletmelere bu durumu bildirmedikleri bilinmektedir.
Bunun nedeni olarak cesitli sebepler gosterilse de, daha oOnce yapilan c¢aligsmalar
incelendiginde sosyal kayginin hizmet telafisi tatmini ile sikayet etme niyeti arasindaki
iligkisini inceleyen bir ¢calismaya rastlanmamistir. Bu nedenle ¢alismanin literatiire katki

saglayacag diigiiniilmektedir.

4.2. ARASTIRMANIN SINIRLAMALARI
Her arastirmanin oldugu gibi, bu arastirmanin da bazi sinirlamalar1 mevcuttur.
Oncelikle bu arastirma kuramsal gerceve acisindan ulasilabilen alan yazinla smirhidr.

Bu arastirmada sadece restoran isletmelerinde karsilasilabilecek hizmet hatalar1 ve
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telafileri kullanildig: icin, olusturulan yapisal model diger sektdrler icin genellenemez.
Veri toplama agsamasinda meydana gelen kiiresel ¢apli COVID19 salgin1 nedeniyle
veriler online anket toplama yontemi ile toplanmistir. Calismada miilakat, gézlem gibi
teknikler kullanilmamis, senaryo ve anket yontemi kullanilmistir. Calismada senaryo
yontemi kullanildig1 i¢in ¢aligmaya katilan bireylere senaryo okutturularak, senaryoda
gecen durumlart kendi baslarina gelmis gibi diisiinerek sorulara cevap vermeleri
istenmistir. Bu nedenle calismanin basaris1 ¢alismaya katilan kisilerin senaryolari

dikkatli bir bicimde okuyarak cevaplandirmalarina bagli olmaktadir.

4.3 ARASTIRMANIN METODOLOIJISI
Calismanin bu boliimiinde, arastirmanin evreni ve Orneklem blyiikligu,

arastirmada kullanilan 6lgekler, arastirma modeli ve hipotezler ile senaryo gelistirmeden

bahsedilmektedir.

4.3.1.Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Belirli bir arastirma konusu ile ilgili tamsayim ile veri toplanabilece8i gibi,
ornekleme ile de veri toplanabilmektedir. Hakkinda bilgi edinmek amaciyla tizerinde
caligtlan sonlu anakiitleyi olusturan biitlin birimlerin gdzlenmesine tamsayim,
gozlemlenmek i¢in bu anakiitleden rassal olarak secgilen birimlerden olusan bir
orneklemin birimlerinin gézlemlenmesi ile anakiitle hakkinda ¢ikarimda bulunmaya da
ornekleme adi verilmektedir (Isigicok, 2005: 116). Arastirmanin evrenini ayda en az 1
kere restoranlarda yemek yiyen bireyler olusturmaktadir. Arastirmanin evrenini
olusturan birey sayisin1 kesin olarak belirlemek miimkiin degildir. Arastirmanin
evrenini olusturan kisi sayisinin tam olarak bilinmedigi durumlarda, 6rneklem sayisini

tespit etmek icin n = Z2 X p X q/d?*formiilii kullanilabilir. Bu formiilde;

n: Ornekleme dahil olacak kisi sayisini

Z: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, Z tablosuna gore bulunan teorik degeri

p: Incelenen olayin gériilme sikligini

q: Incelenen olaym goriilmeme sikligini

d: Olayin goriilme sikligina gore kabul edilen +/- Ornekleme hatasinm

gostermektedir.
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Bu c¢alismada istatistiksel olarak anlamlilig1 test edilecek verilerin giiven araligi
%95 ve hata payi ise %5 olarak degerlendirilecektir. Arastirma ¢ergevesinde belirlenen
giiven aralig1 degeri 1,96 olarak bulunmustur. Orneklemin homojenlik teskil etmedigi
durumlarda p ve q degerlerinin 0,5 olarak alinabilecegi belirtilmektedir (Sener ve Akin,
2010: 300). Mevcut durumda arastirmada kullanilmasi gereken orneklem biiytikliigi
say1st;

n= 1,962%(0,5)*(0,5)/ (0,05)*> = 384,16 olarak bulunmustur.
Coskun vd. (2015); belirli evrenler i¢in kabul edilebilir 6rneklem sayilari ile
ilgili verdikleri bilgide, evrenin biiylikliiglinlin belirli bir miktarin {istiine ¢iktig1 zaman

orneklem sayisinin degismedigini sOylemektedirler (2015: 137).

Tablo 37: Belirli miktardaki anakiitle biiyiikliigii icin gereken 6rneklem

sayilari _

Anakiitle Biuyiikligii Orneklem Sayis1
10 10
50 44
100 80
250 152
500 217
1000 278
5000 357
10.000 370
100.000 384
1.000.000 384
10.000.000 384

Kaynak: Coskun vd. (2015: 137)’den uyarlanmistir.

Yazinda yapilan diger ¢alismalara bakildiginda, Anderson ve Gerbing (1988);
yapisal esitlik modelleme icin gerekli drneklem hacminin en az 150 olmas1 gerektigini
belirtmislerdir (1988: 415). Orneklem hacminin belirlenmesinde kullanilan bir diger

alternatif de, modelde yer alan degiskenler arasindan kendisine en fazla i¢sel ve digsal
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baglant1 yapilan degiskene giden toplam baglantinin 10 kati sayidaki bir 6rneklemin
yeterli olacagidir (Kock ve Hadaya, 2018: 232; Hair vd, 2011: 144).

Gerekli orneklem biiyiikliigiine karar verildikten sonra ayda en az 1 kere
restoranlarda yemek yiyen bireylerden kolayda ornekleme yontemi ile veri
toplanmasina karar verilmistir. Kolayda 6rnekleme yonteminin ana kiitlenin tam olarak
belirlenmesinin =~ miimkiin ~ olmadigt  durumlarda  arastirmacilar  tarafindan
kullanilabilecegi ifade edilmektedir (Kog¢ vd, 2020: 85). Kolayda 6rnekleme; ana kiitle
icerisinden secilen 6rneklemin arastirmacinin bilgi ve yargilarina dayanarak belirlendigi
tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemidir. Bu 6rnekleme yontemi, verilerin ana kiitleden
daha kolay, hizl1 ve diisiik maliyetli bir sekilde toplanabilmesine olanak saglamaktadir

(Hasiloglu vd, 2015: 20).

Gerekli 6rneklem biiyiikliigiinlin belirlenmesi ve veri toplama yontemine karar
verilmesinden sonra veri toplama asamasina gegilmistir. Arastirma modelini test
edebilmek icin toplam 514 kisiden online ortamda anket formuyla yanitlar alinmistir.
Toplanan anket formlarindan 47 tanesi analize uygun olmadigi i¢in iptal edilmistir.

Boylece analizler toplam 467 anket iizerinden gergeklestirilmistir.

4.3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Calismanin amaci dogrultusunda ilgili yazin incelenerek arastirmanin modeli ve
hipotezleri olusturulmustur. Arastirma sorularini cevaplamaya yonelik, ilgili degiskenler
arasindaki iliskileri belirtecek sekilde olusturulan arastirmanin kavramsal modeli
asagidaki sekil 4’te gosterilmektedir. Modelde belirtilen degiskenlerden “Dagitim
adaleti” hizmet telafisi sonrasinda algilanan dagitim adaletini, “Siire¢ adaleti” hizmet
telafisi sonrasinda algilanan siire¢ adaletini, “Etkilesim adaleti” hizmet telafisi
sonrasinda algilanan etkilesim adaletini, “Telafi tatmini” hizmet telafisi gergeklestikten
sonra miisterilerin telafiden tatmin olma seviyelerini, “Olumsuz WOM” hizmet telafisi
gerceklestikten sonra miisterilerin - diger kisilerle olan olumsuz agizdan agiza
iletisimlerini, “Degistirme niyeti” miisterilerin hizmet telafisinden sonra mevcut hizmet

isletmesini degistirme niyetlerini, “Sikayet etme niyeti” hizmet telafisi gergeklestikten
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sonra misterilerin yasanan hizmet hatasini sikdyet etme niyetlerini ve son olarak

“Sosyal Fobi” ise bireylerin sosyal fobi/kaygi seviyelerini ifade etmektedir.

DAD1
WOM1
DAD2 J
; WomM2
oAz & _—
; WOM3
DAD4 Dagitim Adaleti

Clumsuz WOM WOonM4

SAD1

SAD2 \ DENI

SAD3 DEN2

s DEN3
Surec Adaleti
! { Bt
e s e Degistirme Niyeti DEM4
EAD1 TAT1 TATZ TAT3
EAD2 SEN1
—
— SEN2
b | SOF2
i ~ | SEN3
EAD4 Etkilesim Adaleti soFz |
Sikayet Etme SEMN4
SOF4 3 Niyeti
SOF5 i‘
SOF6 Sosyal Fobi
<

SOF1

Sekil 4: Arastirmanin Modeli

Arastirma hipotezleri; algilanan adalet boyutlar1 (dagitim adaleti, siire¢ adaleti
ve etkilesim adaleti) ile telafi tatmini, telafi tatmini ile olumsuz agizdan agiza iletigim,
degistirme niyeti ve sikayet etme niyeti arasindaki iliskileri ve sosyal kayginin telafi
tatmini ve sikayet etme niyeti arasindaki iliskiyi diizenleyici degisken olarak etkiledigi
iligkileri ifade etmektedir. Kavramsal model olusturulan senaryo icin test edilmistir.
Calismada toplam yedi adet hipotez yer almaktadir. Bu hipotezler asagida sirasiyla

verilmektedir:
H1: Dagitim adaletinin hizmet telafisi tatmini lizerinde olumlu etkisi vardir.

H2: Siire¢ adaletinin hizmet telafisi tatmini tizerinde olumlu etkisi vardir.

H3: Etkilesim adaletinin hizmet telafisi tatmini iizerinde olumlu etkisi vardir.
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H4: Telafi tatmininin olumsuz agizdan agiza iletisim {izerinde olumsuz etkisi
vardr.

HS5: Telafi tatmininin degistirme niyeti iizerinde olumsuz etkisi vardir.

H6: Telafi tatmininin sikayet etme niyeti iizerinde olumsuz etkisi vardir.

H7: Sosyal kayginin telafi tatmini ve sikdyet etme niyeti arasindaki iliskiyi

diizenleyici etkisi vardir.

4.3.3. Senaryonun Gelistirilmesi

Senaryo temelli ¢aligmalar hizmet pazarlamasinda, 6zellikle hizmet hatasi ve
hizmet telafisi ile ilgili yapilan aragtirmalarda sik¢a kullanilan oldukca onemli bir
yontemdir. Bu alanda gergeklestirilen ve gercek ortamda yapilan alan arastirmalari
genelde yiliksek maliyet ve etik sorunlar1 beraberinde getirdigi i¢in oldukca az sayidadir
(Kim ve Jang, 2014: 125; McCollough vd, 2000: 125). Bazi arastirmacilar, insan
davraniglarinin  laboratuvar ortaminda ve hayali senaryolar ile gergeklestirilen
caligmalarda ger¢ek hayattakinden farkli olacagini iddia ederek bu tiir arastirmalari
elestirseler de, senaryo temelli caligmalar yapan arastirmacilar ise degiskenleri manipiile
ve kontrol ederek ¢aligmalarinda yiiksek derecede igsel gecerlilik elde ettiklerini, ger¢ek
ortamlarda restoranda meydana gelen gergek hizmet hatalar1 gibi yasanabilecek maliyet

ve etik sorunlarindan kagindiklarini belirtmektedirler (Kim ve Jang, 2014: 125).

Calismada senaryo ydnteminin se¢ilmesinin ¢esitli nedenleri vardir. Oncelikle
senaryo yontemi; miisterilere, olas1 bir alan ¢calismasinda gerekecegi gibi, kasitli olarak
hizmet hatas1 yasatmaktan kaynaklanacak olast problemleri 6nler ve miisterilerin anket
tasarimlarindaki 6z raporlamalarda karsilagilan hafiza yanliliini minimize etmeye
yardimci olur. Ikinci olarak senaryo yontemi etkin bir sekilde manipiile edilebildigi igin
miisterilerin hizmet telafilerine verdikleri tepkilerdeki cesitliligi arttirir. Gergek
hayattaki ortamlarda hizmet telafisi degerlendirmeleri genelde yanli olma egilimindedir.
Ucgiincii olarak senaryo yontemi arastirma baglaminda bireysel farkliliklar ve kisisel
kosullar1 igceren sorunlar1 azaltmaya yardime1 olmaktadir. Yani senaryo yontemi digsal
ve manipiile edilmis degiskenleri kontrol ederek icsel gecerliligi arttirmayr saglar.

Senaryo yontemi, katilimeilarin gergek yasam deneyimleri ile hayal etmeleri gereken
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deneysel senaryolar arasinda yiiksek seviyede uyum oldugu zaman ¢ok daha basarili

sonuglar ortaya koymaktadir (Wirtz ve Mattila, 2004: 155).

Senaryo yontemini kullanmanin dezavantajlarindan bir tanesi aragtirmacilarin,
katilimcilarin  duygusal olarak katilimlarimi ve hizmet saglayicilarinin tutumlarini
gozlemleme yetenegini kisitlamasidir (Ok vd, 2005: 490). Bir diger dezavantaj da
caligmada senaryo yontemi kullanildigi i¢in, katilimcilar her ne kadar senaryoyu
gercekei bulsalar da, gergek hayatta bodyle bir durumla karsilastiklart zaman
katilimcilarin benzer davranislart sergileyecekleri kesinlik arz etmemektedir. Bununla
birlikte senaryo kullanimi; retrospektif 6z raporlara dayanan sonuglarda yaygin olarak
goriilen bellek kayiplarindan, rasyonellesme egilimlerinden ve tutarlilik faktorlerinden
kaynaklanan yanliliklar1 azaltmaktadir (Smith vd, 1999: 362; Mattila, 2001: 586).
Arastirmalarda tek bir sektor belirlemenin sektdrden sektore farklilik gosterebilecek
cevresel, yapisal veya katilimcilara 6zgii psikolojik faktorlerin minimize edilmesine
yardimc1 olacagi ve sonuglarin ne kadar genellestirilebilecegini gosteren digsal
gecerliligi azaltacagi, bununla birlikte iliskiler arasindaki Olgiimlerin kesinligini
gosteren icsel gecerliligi ise arttiracagi belirtilmistir (Kelly, 2004: 639). Bu caligmada
da arastirmaya konu edilen degisken ve iligkilerin katilimcilar tarafindan daha net

kavranabilmesi i¢in tek bir hizmet sektorii kullanilmasina karar verilmistir.

Aragtirma sorularma cevap bulabilmek i¢in; katilimcilara okuduklari
senaryodaki hizmet hatasi ile karsilagsmalari halinde kendilerine sunulan hizmet
telafilerini nasil algilayacaklarin1 ve bu telafiler sonucunda nasil tepki gostereceklerini
bulmay1 hedefleyen sorular yoneltilmistir. Aragtirma ile ilgili yazin incelendikten ve
senaryo yonteminin kullanilmasina karar verildikten sonraki asama caligmanin hangi
sektorde gerceklestirilecegidir. Hizmet hatast ve telafisi ile ilgili yazin detayli bir
bicimde incelendikten sonra restoran sektoriinde karar kilinmistir. Restoran sektoriiniin

secilmesindeki temel sebepler olarak asagidaki unsurlar gosterilebilir:
- Tiiketiciler tarafindan oldukga sik tercih edilen bir sektdr olmasi. Senaryonun

olusturulmasina yonelik yapilan odak grup goériismesine katilan katilimcilara sorulan

“En sik kullandiginiz hizmetler nelerdir?” ve “En sik hizmet hatasiyla hangi sektorde
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karsilagtyorsunuz?” sorularma verilen yanitlarda en ¢ok tercih edilen ve hizmet

hatasiyla karsilasilan sektor olarak restoran sektorii 6n plana ¢ikmustir.

- Degisik demografik 6zellikler bakimindan (cinsiyet, gelir, yas, egitim diizeyi

gibi) her kesimden bireyin hizmet almasina uygun bir sektdr olmasi.

- Restoran hizmetlerinin degisken dogasindan ve insanlarin hata yapmalarinin
ka¢milmaz olmasindan dolay1 restoran isletmelerinde hizmet hatalarinin oldukga sik
yasanmasi (Kim ve Jang, 2014b: 109; Smith ve Bolton, 2002: 10; Mattila ve Patterson,
2004: 339).

Aragtirmanin yapilacagi sektor olarak restoran sektorii belirlendikten sonra,
sektorde yasanabilecek muhtemel hizmet hatalarinin ve bu hatalart gidermek igin
uygulanacak hizmet telafilerinin belirlenerek senaryoya uygulanmasi asamasina
gecilmistir. Senaryonun belirlenmesi i¢in 6nce lisans Ogrencileri ile odak grup
goriismesi gerceklestirilmis ve katilimcilara daha 6nce restoranlarda yasadiklari/ileride
yasayabilecekleri olas1 hizmet hatalari sorulmustur. Daha sonra
karsilastiklari/karsilagabilecekleri hizmet hatalarmi telafi etmek i¢in  hizmet
isletmelerinin olumlu ve olumsuz yaptiklari/yapabilecekleri hizmet telafisi stratejileri
lizerinde tartisilmistir. Yapilan odak grup goriismesi 90 dakika siirmiis ve katilimcilarin
verdikleri cevaplar kaydedilerek bir veri havuzu meydana getirilmistir. Veri havuzu
olusturulduktan sonra bu ifadelerden ¢aligmada kullanilacak olan senaryoya uygun ve
gercekei ifadelerin kullanilmasina 6zen gosterilmistir. Daha sonra ilk odak grup
goriismesinde alinan yanitlarin degerlendirilmesine yonelik {i¢ pazarlama uzmani ile
derinlemesine goriismeler gerceklestirilmistir. Yapilan derinlemesine goriismeler 30’ar
dakika siirmiistiir ve senaryonun son hali meydana getirilmistir. Calismada kullanilan

senaryo asagidaki gibidir:

“Yogun gecen bir giiniin ardindan aksam yemegi yemek i¢in geleneksel bir
restorana gittiniz. Kendinizi olduk¢a a¢ hissediyordunuz. Garsona sipariginizi verdiniz
ve yemegi beklemeye basladiniz. Yaklasik 30 dakika sonra yemeginiz geldi. Yemegin

tadina baktigimizda, yemegin i¢inde yabanci bir cisim fark ettiniz. Garsonu ¢agirdiniz ve
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hemen yanimiza geldi. Garsona yemeginizdeki yabanci cismi gosterdiniz. Garson
samimi bir sekilde sizden Oziir dileyerek yemegi tekrar hazirlatacagini size bildirdi.
Yaklagik 20 dakika sonra garson yemeginizle birlikte geldi ve yasanan sorun i¢in sizden

tekrar kibarca 6ziir diledi. Ayrica yemek i¢in sizden iicret alinmayacagini size iletti.”

4.3.4. Arastirmada Kullamlan Olceklerin ve Anket Formunun
Hazirlanmasi

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmigtir. Anket
caligmalar1 Ozellikle sosyal bilimler ile ilgili caligmalarda olduk¢a yaygin olarak
kullanilmaktadir. Anket yontemi, ¢ok sayida verinin ekonomik olarak elde edilmesine
imkan saglamaktadir. Yine anket yontemiyle toplanan verilerin standart olmasi, bu
verilerin gesitli istatistik paket programlari ile kolay bir sekilde analiz edilebilmesine
yardimci olmaktadir (Coskun vd, 2015: 68). Anket sorular1 olusturulmadan 6nce ilgili
yazin taranarak, calismada kullanilan degiskenlere benzer degiskenlerin kullanildigi
caligmalar incelenmis ve calismaya uygun olacag diisliniilen dagitim adaleti, siire¢
adaleti, etkilesim adaleti, telafi tatmini, olumsuz agizdan agiza iletisim, degistirme
niyeti, sikdyet etme niyeti ve sosyal kaygi olgekleri belirlenmistir. Ayrica senaryonun
caligmaya katilan bireyler tarafindan ne kadar gercek¢i bulundugunu algilamak icin de

katilimecilara iki adet soru sorulmustur.

Olgekler olusturulurken genis bir literatiir taramasi yapilmistir. Bu tarama
sonucunda modelde yer alan degiskenler arasindaki iliskileri en iyi sekilde ortaya
koyabilecek &lgeklerin belirlenmesine ¢alisilmistir. Olgekte yer alan ifadelerin orijinal
dili Ingilizce oldugu icin dlcekte yer alan ifadeler once Tiirkceye ¢evrilmis, daha sonra
Tiirkgeden tekrar Ingilizceye geri ceviri yapilarak, cevirinin cift tarafli kontrolii
yapilmistir. Daha sonra oOlgeklerin degerlendirilmesi i¢in alanlarinda uzman iki
pazarlama Ogretim iiyesine bagvurulmustur. Uzmanlar Ol¢eklerin orijinal halleri ile
cevirilerini ve geri cevirilerini inceleyerek goriiglerini belirtmis ve dlgeklerin son hali
olusturulmustur. Arastirmada kullanilan 6l¢ekler ve 6l¢ek sorularinin olusturulmasinda

kullanilan kaynaklar asagida Tablo 38’de gosterilmektedir.
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Tablo 38: Arastirmada Kullanilan Olcekler

Degiskenler/Yararlanilan ifadeler
Kaynaklar
Dagitim Adaleti Yasadigim zaman kaybi1 ve sikinti goz Oniine
Maxham III ve

Netemeyer(2002), Dewitt
vd.(2008), Das vd.(2019)

alindiginda, garsonun sundugu telafi adildi.
Yasanan problem sonucunda elde etti§im telafi
adildi.

Yasanan problem sonucunda hak ettigim telafiyi
elde ettim.

Genel olarak bakildiginda, garsonun bana

sunmus oldugu telafi adildi.

Siirec Adaleti
Maxham III ve
Netemeyer(2002),
Vazquez-Casielles
vd.(2010), Smith
vd.(1999), Muhammad ve

Problemin yarattigi sikintiya ragmen, garson
sorunu hizli ve adil bir sekilde giderdi.

Garson problemi miimkiin oldugunca c¢abuk
gidermeye c¢alisti.

Restoranin, problemleri gidermek icin adil

politika ve uygulamalara sahip oldugunu

Rana(2020) diistiniiyorum.
Garson, yasadigim problemi gidermek igin
yeterli esnekligi gosterdi.
Garson problemimi ¢ozmek igin sorumluluk
aldi.
Etkilesim Adaleti

Chen ve Kim(2019), Smith
vd.(1999), Roschk ve
Gelbrich(2017), Dewitt
vd.(2008)

Garson, sorunumu ¢6zerken bana oldukga kibar
davrandi.

Garson problemimle samimi bir sekilde
ilgilendi.

Garson bana oldukca saygili davrandi.

Garsonun benimle olan iletisimi oldukca

diizgiindii.

Telafi Tatmini

Chen ve Kim(2019),

Garson sorunumu tatmin edici bir bigimde
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Maxham III ve
Netemeyer(2002), Ok
vd.(2005), Ok vd.(2008)

giderdi.
Garsonun sorunumu ¢O0zme bi¢iminden tatmin
oldum.
Yasadigim bu yemek deneyiminden tatmin

oldum.

Olumsuz Agizdan Agiza
Tletisim
Fan vd.(2010), Blodgett
vd.(1997), Jones
vd.(2007), Liu vd.(2001)

Bu restoran1 arkadaslarim ve akrabalarima
sikayet ederim.

Arkadaglarim ve akrabalarima bu restorana
gitmemelerini sdylerim.

Arkadaglarim ve akrabalarimi bu restorana
gitmemeleri konusunda uyaririm.

Bu restoran hakkinda insanlara olumsuz seyler

sOylerim.

Degistirme Niyeti
Nikbin vd.(2012), Chih
vd.(2012)

Bu restoran1 degistirme niyetindeyim.

Bir dahaki sefere baska bir restoran
deneyecegim.

Bu restorandan  hizmet almaya devam
etmeyecegim.

Gelecekte bu restorana daha az gitmeye karar

verdim.

Sikayet Etme Niyeti
Dewitt ve Brady(2003)

Bu olay benim basima gelseydi, yoOneticiyle
goriiserek  ona kot hizmet  hakkinda
sikayetlerimi iletirdim.

Bu olay benim bagima gelseydi, isletmeyi
problem hakkinda bilgilendirirdim.

Bu olay benim basima gelseydi, isletmeye c¢ok
biiyiik ihtimalle sikayet ederdim.

Bu olay benim basima gelseydi, tatminsizligimi

cok biiyiik ihtimalle isletmeye bildirirdim.

Sosyal Kaygi

Yeni ortamlarda utangaghigimin {stesinden
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Ho vd.(2017) gelmem zaman alir.

e Biri beni izlerken ¢aligmakta sorun yasarim.

e (Cok kolay utanirim.

e Yabancilarla konusurken zorlanirim.

e Bir grubun Oniinde konusurken endiseli
hissederim.

e Biiyiik kitleler beni tedirgin yapar.

Senaryo Gerg¢ekciligi
Ok vd.(2005)

e Senaryoda bahsedilen durumlar gergekgiydi.

e Gergek hayatta buna Dbenzer problemler

yasanabilir.

b LN 14

Ankette; “dagitim adaleti”, “siire¢ adaleti”, “etkilesim adaleti”, “telafi tatmini”,
“olumsuz agizdan agiza iletisim”, “degistirme niyeti”, “sikdyet etme niyeti”, “sosyal
kayg1” ve “senaryo gergekeiligi” boyutlari 6lgmek iizere toplam 36 adet 5’11 likert tipi
Olcek kullanilmigtir (1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4=
Katiltyorum, 5= Tamamen katiliyorum). Ankette likert tipi sorularin yani sira,
katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik yas, cinsiyet, egitim durumu,
medeni durum, aylik gelir diizeyi, disarida aksam yemek yeme siklig1 ve disarida yemek

i¢in tercih edilen restoran tiirii gibi sorular yer almaktadir.

4.4. YAPISAL ESITLIK MODELLEME VE VERILERIN ANALIZI

Arastirmada kullanilan anket formuna katilimcilarin verdigi cevaplarin analiz
edilmesi i¢cin SPSS 23 (Statistical Package for the Social Sciences) ve yapisal esitlik
modelleme i¢in SmartPLS 3.3.2 paket programlarindan yararlanilmistir. Bu boéliimde
sirastyla yapisal esitlik modelleme, katilimcilara yonelik demografik 6zellikler, 6l¢giim
modellerinin degerlendirilmesi ve yapisal modelin degerlendirilmesi ile ilgili bilgilere

yer verilmekte, daha sonra ise elde edilen bulgularin yorumlar1 yer almaktadir.

4.4.1. Yapisal Esitlik Modelleme
Sosyal bilimler ve 6zellikle pazarlama ile ilgilenen arastirmacilar, davranislari
daha iyi anlayabilmek ve tahmin edebilmek amaciyla genellikle karmasik istatistiksel

modellerin igine yerlestirilmis Ortiik degisken gibi yapilarla ilgilenirler. Bu yapilar
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aragtirmacilarin 6grenmeye calistiklart soyut kavramlar hakkindaki genis fikir veya
diistinceleri 6lgmek icin kullanilirlar. Bu yapilar dogalar1 geregi soyut varliklar olduklart
icin arastirmacilar genellikle onlar1 6l¢mek i¢in birden fazla ifadeler kullanmaktadir. Bir
istatistiksel model; degiskenler arasindaki iligkileri yansitan ve gorsel olarak temsil eden
yapilardir. Bu iligkiler teorilere dayandirilmakta ve bagimsiz degiskenlerin bir veya

daha fazla bagimli degiskeni etkiledigini ifade etmektedirler (Sarstedt vd, 2020: 289).

Yapisal esitlik modelleme; yaklagik 50 yildir akademik alanda kullanilmakla
birlikte 6zellikle son yillarda stratejik yonetim, pazarlama ve psikoloji gibi bilim
dallarinda yapilan c¢aligmalarda kullaniminin son derece arttig1 goriilmektedir (Ali vd,
2018a: 416-417; Fornell ve Larcker, 1981a: 382). Yapisal esitlik modelleme; siirekli
veya siirekli olmayan bir veya daha fazla bagimsiz degisken ile siirekli veya stirekli
olmayan bir veya birden fazla bagimli degisken arasindaki bir dizi iliskinin
incelenmesine olanak saglayan istatistiksel tekniklerin toplamidir (Ullman ve Bentler,
2003: 661). Temelinde biyoloji ve psikoloji gibi bilimler olsa da, daha sonralar1 egitim
ve pazarlama alaninda da kullanimmin yaygilastig1 soylenebilir. Ozellikle dogrudan
Olciilemeyen yapilarin 6lglim analizi igin elverisli bir yaklasim olarak goriilmektedir.
Yapisal esitlik modelleme; gozlenebilir degiskenler ile ortiikk degiskenlerin arasindaki
nedensel iligkileri tespit etmek icin kullanilmaktadir. Gozlenebilir degiskenler; veri
toplama yontemleriyle sayisal olarak Ol¢iimii yapilabilen degiskenler olup, Ortiik
degiskenler ise gozlenebilir degiskenlere bagli olarak yorumlanan, genelde soyut
kavramlar olmaktadir. Yapisal esitlik modelleme; Ortilk degiskenlerin arasinda bir
nedensellik oldugunu ve bu degiskenler arasindaki iliskilerin gozlenebilir degiskenlere
dayanarak sayisal olarak olgiilebilecegini belirtmektedir (Taskin ve Akat, 2010: 2-3;
Oztiirk vd, 2018: 50).

Yapisal esitlik modelleme (SEM); bir takim istatistiksel araglar igin
kullanilmakta olan genel bir terimdir. Ilgili yazinda kovaryans temelli yapisal esitlik
modelleme (CB-SEM) agirlikli olarak kullanilmakta ve c¢ok sayida arastirmaci
kovaryans temelli yapisal esitlik modelleme ile yapisal esitlik modelleme terimlerini es
anlamli olarak kullanmaktadir. Bununla birlikte son yillarda kismi en kiigiik kareler

yonteminin kullaniminin da giderek artmasiyla beraber, yapisal esitlik modellemenin
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sadece kovaryans temelli teknik i¢in kullanilmasinin dogru olmayacag: ifade edilmeye
baslanmigtir. Hem kovaryans temelli (CB-SEM), hem de varyans temelli yapisal esitlik
modelleme (PLS-SEM); teorik yapilar arasindaki iligkileri inceleyen, farkli
yaklagimlardir. CB-SEM; kovaryans matrisini yeniden liretmek (gozlenen ve tahmin
edilen kovaryans matrisi arasindaki farki minimize etmek) i¢in maksimum olabilirlik
yontemini, agiklanan varyansa odaklanmadan kullanirken, PLS-SEM ise hedeflenen
endojen degiskenlerin hata terimlerini en aza indirip, R? degerlerini maksimize ederek,
ortiik degiskenlerin varyansini agiklamak i¢in regresyon tabanli en kii¢iik kareler tahmin

yontemini kullanmaktadir (Ali vd, 2018a: 417).

Yapisal esitlik modelleme; ikinci nesil veri analizi tekniklerinden kabul
edilmekte ve cok sayida bagimhi ve bagimsiz degisken arasindaki iligkilerin
modellenerek, sistematik ve es zamanli olarak analiz edilmesine olanak tanimaktadir
(Dursun ve Kocagoz, 2010: 2; Lowry ve Gaskin, 2014: 125). Bu iligkilerin es zamanh
olarak analiz edilebilmesi; dogrusal regresyon, ANOVA ve MANOVA gibi bagimli ve
bagimsiz degiskenler arasindaki iligkilerin tek seferde sadece bir tanesini analiz edebilen
birinci nesil analiz tekniklerine gdre ikinci nesil analiz tekniklerinin oldukga
farklilagsmasina yardimci olmaktadir (Gefen vd, 2000: 3-4). Temelde yapisal esitlik
modelleme gibi ikinci nesil veri analiz teknikleri, birinci nesil analiz tekniklerinin
genellenmesini ve uzantilarim icermektedir. Ikinci nesil veri analiz tekniklerine belirli
kisitlar ve varsayimlar uygulayarak aragtirmacilar daha az esneklik gosteren birinci nesil

veri analiz teknikleri siirecleri elde edeceklerdir (Chin, 1998: 296).

Yapisal esitlik modelleme birden fazla sayida regresyon analizini bir arada
gerceklestiren klasik regresyon analizinin bir uzantis1 olmakla birlikte, geleneksel
modellerin analizinde kullanilabilir. Buna ilave olarak daha karmasik iligkilerin var
oldugu durumlarda da olduk¢a faydali olabilen bir yontemdir (Ayyildiz ve Cengiz,
2006: 67). Yapsal esitlik modelleme tekniklerinin temel bilesenler analizi, faktor
analizi, ayirt edici analiz ve ¢oklu regresyon analizi gibi birinci nesil analiz tekniklerine
gore avantajlari, arastirmacilarin teori ve veriler arasindaki etkilesimler tizerinde biiyiik
bir esneklige sahip olmalaridir. Teorik bilgi kuvvetli oldugunda aragtirmacilar verileri

analiz ederken teorinin kuvvetli olmasina giiven duyarlarken, teorik bilginin kismen

137



daha zayif oldugu durumlarda ise verilere duyulan giiven daha fazla olabilmektedir.

Genel olarak yapisal esitlik modelleme teknikleri; ¢oklu degiskenler arasindaki iliskileri

modellemek, ortiilk degiskenler olusturabilmek, gozlenen degiskenlerin Slgiimiindeki

hatalar1 modellemek ve dogrulayici analizler gerceklestirmek igin arastirmacilara

kolaylik saglamaktadir (Chin, 1998: 296-297).

Yapisal esitlik modellemenin bazi temel 6zellikleri vardir. Bunlar:

Hipotezlerle belirtilen iligkilerdeki 6l¢iim hatalarinin etkilerinin kontrol
edilmesini saglayarak teorik modeldeki regresyon katsayilarmin
hesaplanmasina imkan tanir.

Olgiim sonucu elde edilen veriler ile teorik modelin uygunlugu bir biitiin
olarak test edilebilir.

Olgiim hatalar1 ile ilgili farkli tahminlerin test edilebilmesine olanak
tanir.

Farkli faktor yapilar1 test edilerek farkli gruplar ile karsilastirma
yapilabilmektedir. Bdylece farkli modeller test edilerek toplanan
verilerin bu modellerden hangisine daha uygun oldugu ortaya
konulabilir.

Birinci nesil analizlerin yapamadigi eszamanli c¢oklu regresyon
analizlerini gergeklestirebilir.

Ortiik (gizil) degiskenlerin aralarindaki iliskileri 5lgmeye olanak saglar.
Degiskenler arasindaki dogrudan ve dolayl iliskilerin belirlenmesine
olanak saglar.

Her bir ortiik degiskene gozlenen degiskenler atayarak ve bu
degiskenlerin giivenilir olup olmadigini analiz ederek 6l¢iim hatalarini en
diisiik seviyede tutmaya yardimcei olur.

Modellerin gorsel olarak daha iyi anlasilabilmesi i¢in grafiksel bir ara
ylize sahiptir.

Modeli sadece katsayilar vasitasiyla analiz etmekle yetinmeyip, bir biitiin
olarak da analiz edebilir.

Aract  ve  diizenleyici  degiskenleri modele dahil ederek

aciklayabilmektedir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 72).
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Yapisal esitlik modelleme; degiskenler arasindaki iliskileri géstermek igin yol
analizinden (path analysis) yararlanmaktadir. Yol analizinin mantig1, belirli degiskenler
arasindaki iligki yollarin1 ifade etmektir. Bu iliskiler tek yonlii veya cift yonli
olabilmektedir (Erséz vd, 2009: 21; Polat, 2018: 5326). Bir yol modeli iki 6geden
olusmaktadir. Yapisal model; degiskenler arasindaki yapisal yollar1 temsil ederken,
Ol¢lim modelleri ise her degisken ve o degiskenle baglantili gostergeler arasindaki
iliskileri temsil etmektedir. PLS-SEM’de, yapisal model ve ol¢iim modelleri ayni
zamanda i¢sel ve dissal modeller olarak da ifade edilmektedirler. Yol modellerini
gelistirmek i¢in aragtirmacilarin bir yol modelindeki unsurlar arasindaki iligkileri
belirten yapisal ve 6l¢iim teorilerinden faydalanmasi1 gerekmektedir (Sarstedt vd, 2017:
3).

Yapisal esitlik modelleme iki farkli istatistiksel teknikle uygulanabilmektedir.
Bunlar; Lisrel, EQS ve AMOS gibi paket programlariyla uygulanabilen kovaryans
temelli yapisal esitlik modelleme ile PLS, PLS-GRAPH ve SmartPLS gibi paket
programlarla uygulanabilen kismi en kii¢iik kareler temelli yapisal esitlik modellemedir.
Bu iki farkli teknik analiz hedefleri ve temel aldiklari istatistiksel varsayimlara gore
farklilasmaktadir. PLS’nin istatistiksel hedefi dogrusal regresyonla ayni olup, R?
degerlerini maksimize etmek, anlamli t degerleri bulmak ve sifir hipotezini
reddetmektir. Kovaryans temelli yapisal esitlik modellemenin hedefi ise sifir
hipotezinin modeldeki tiim yollarinda anlamsiz oldugunu, yani analiz edilen modelde
belirtilen tiim yollarin tamaminin mantikli oldugunu gdstermektir (Gefen vd, 2000: 24;

Taskin, 2017: 19).

Kovaryans temelli yapisal esitlik modelleme ve kismi en kiiciik kareler yapisal
esitlik modelleme; yapisal modellerin tahmini i¢in kullanilan baslica iki tekniktir.
Kovaryans temelli yapisal esitlik modelleme kullanimi1 yazinda agirlikli olsa da, son
yillarda PLS-SEM kullanimimin farkli disiplinlerde sik¢a kullanilmaya basladigi
gorilmektedir. Arastirma odaginin dogrulamadan ¢ok tanimlama oldugu durumlarda
PLS-SEM’in kovaryans temelli yapisal esitlik modellemeye gore daha tercih edilebilir
oldugu soOylenebilir. Buna ek olarak PLS-SEM, kovaryans temelli yapisal esitlik
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modellemeye gore verilerin dagilimi {izerinde kati sinirlamalara sahip degildir (Cakar,

2017: 21).

Kovaryans temelli yapisal esitlik modellemeye kiyasla PLS-SEM; daha kii¢iik
orneklem biiyiikliiklerinde, karmasik modellerin Sl¢iimiinde daha giiclii istatistiksel
giice sahiptir (Chin, 1998: 295; Cakir, 2017: 29). 1980’li yillarin sonunda varyans
temelli en kiiciik kareler yonteminin (Partial Least Square/PLS-SEM), kovaryans
temelli yapisal esitlik modellemeye kiyasla yapisal esitlik modelleri tahmin etmede
daha avantajli oldugu ozellikleri kesfedilmeye baslanmistir. Varyans temelli yapisal
esitlik modelleme ile kovaryans temelli yapisal esitlik modelleme birbirinden farkli
olmakla birlikte aym1 zamanda birbirlerini tamamlayici istatistiksel teknikler olarak

gortlebilir (Hair vd, 2012a: 321).

PLS-SEM o6zellikle aragtirmanin  kesfetmeye yonelik oldugu, Orneklem
bliylikliigliniin nispeten daha kiigiik oldugu, verilerin normal dagilim gostermedigi ve
kovaryans temelli yapisal esitlik modellemenin sonug¢ vermedigi veya siipheli sonuglar
verdigi durumlar i¢in kullamigh bir yontem olarak goriilmektedir. PLS-SEM’in
kovaryans temelli yapisal esitlik modellemeye kiyasla daha avantajli oldugu bu
durumlar, arastirmacilarin yapisal modelleri ek kisitlamalar olmadan gelistirmelerine ve
tahmin etmelerine olanak saglar. PLS-SEM tekniginin kovaryans temelli yapisal esitlik
modellemeye gore baslica avantaji kiiclik o6rneklem biiyiikliikleri ile oldukga iyi
sonuglar verebilmesidir. Hair vd. (2012)’nin yaptiklar1 degerlendirmede PLS-SEM
teknigi kullanilan aragtirmalarin ortalama 6rneklem sayisi 154.9 iken, kovaryans temelli
yapisal esitlik modelleme kullanilan ¢alismalarin ortalama 6rneklem sayisi 246.4 olarak
bulunmustur. PLS-SEM tekniginin énemli bir 6zelligi de hem reflektif hem de formatif
degiskenlerle olumlu sonuglar verebilmesidir. Formatif degiskenlerdeki gostergelerin
agirliklari, gostergenin ilgili degisken tlizerindeki kismi etkisini ve o degiskenle ilgili
olan diger gostergelerin etkilerini de kontrol etmesini temsil etmektedir. Dolayisiyla
genellikle formatif gostergelerin agirhik degerleri, reflektif gostergelerin  faktor

yiiklerinden daha diisiik olmaktadir (2012: 321-329).
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Reflektif gostergelerin aksine, formatif gostergelerin birbirleriyle iligkileri
oldugu varsayilmaz ve ayni temel olguyu 6lgmezler. Bunun yerine, formatif gostergeler;
ilgili olduklar1 ortiikk degiskenin olusmasini saglayan degiskenler olarak goriiliirler.
Gostergelerin formatif olup olmamasina karar verebilmek i¢in ilgili yazin, arastirmanin
amaci ve deneysel kosullardan yararlanilabilir. Gostergeler ortiik degiskeni olusturan
belirli degiskenlerin birlesimi seklinde goriilityorsa formatif gostergeler olarak
adlandirilirlar. Bunun kararim1 verebilmek icin ortiilk degiskendeki olas1 herhangi bir
degisimin gostergelerde benzer etkiyi yaratip yaratmadigi sorusu sorulabilir. Eger
yaratmadig1 kanisi olusuyorsa, gostergelerin formatif oldugu sdylenebilir (Chin, 1998:
306-307). Eger gostergeler ortiikk degiskenin olmasina sebep oluyorsa ve kendi
aralarinda yer degistiremiyorlarsa formatif gostergeler olarak adlandirilirlar. Genel
olarak formatif gostergeler kendi aralarinda olumlu veya olumsuz iliskiye sahip
olabilmekte, ya da tamamen iliskisiz olabilmektedirler. Gostergelerin formatif oldugu
durumlarda; gostergelerin giivenilirligini, i¢sel tutarlilik giivenilirligini ve ayristirict
gecerliligini rapor etmeye gerek yoktur. Faktor yiikleri, bilesik gilivenilirlik ve AVE
degerleri; birbirleriyle iliskisi olmayan ifadelerle olusturulmus bir ortiikk degisken igin

anlamsizdir (Wong, 2013: 14).

PLS-SEM tekniginde genel kabul gérmiis bir uyum iyiligi degeri yoktur (Y1lmaz
ve Kinas, 2020: 441). Kovaryans temelli yapisal esitlik modellemenin aksine PLS-SEM,
global uyum iyiligi degerlerine sahip degildir ve bu da bazi1 aragtirmacilar tarafindan
PLS-SEM ile ilgili temel bir eksiklik olarak goriilmektedir. Sonu¢ olarak PLS-SEM;
modelin  kalitesini  degerlendirmek i¢cin modelin tahmin yeteneklerinden
yararlanmaktadir (Hair vd, 2012a: 330-331). PLS-SEM ile olduk¢a karmasik modeller
hem dogrudan hem de dolayl yollar ile analiz edilebilmektedir. Bununla birlikte PLS-
SEM kiiciik 6rneklem gruplari ile oldukga iyi sonuglar verebilmekte ve normal dagilim
ile cok degiskenli homojenlik gibi kisitlamalardan etkilenmemektedir (Yasim, 2019:
135; Yilmaz vd, 2019: 89; Taskin ve Ragli, 2019: 846).

PLS-SEM tekniginde verilerin dagilimi ile ilgili 6zel bir gereksinim olmamasi

sebebiyle verilerde ve formatta herhangi bir kisitlama yapilmamaktadir. PLS

modelleme; yiiksek derecede karisik modellerin kisith verilerle tahmin edilebilmesine
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olanak saglamaktadir. Kisith verilerle karmasik modellerin tahmin edilme sorunu
hemen hemen tiim bilim dallarinda yasandig1 i¢in, PLS-SEM teknigi olduke¢a elverisli
bir analiz teknigi olarak goriilebilir (Wold, 1980: 70).

PLS-SEM teorilerin dogrulanmasi i¢in kullanilabilecegi gibi, iligkilerin nerede
yer aldigi veya yer almadigi ile ilgili sonradan test edilebilecek Onerilerde de
bulunulmasma yardimeci olabilir (Chin, 1998: 295). PLS regresyona benzemekle
birlikte, yapisal yollar (ortiik degiskenler arasindaki teorik iligkileri) ve 6lgiim yollarini
(ortik degiskenler ve degiskenin gdstergeleri arasindaki iliskileri) es zamanli olarak
modellemektedir. Bir 0Olgekteki tiim degiskenlerin esit agirliga sahip oldugunu
varsaymak yerine, PLS algoritmasi her bir gostergenin ortiik degiskenin toplam birlesik
skoruna ne kadar katkida bulunduguna gore degiskenlik géstermesine izin vermektedir.
Boylece, diger gostergelerle ve ortiik degiskenle diisiik iligkilere sahip gostergelere daha
diistik agirliklar verilmekte ve bu agirliklar teorik olarak degerlendirilmeye
birakilmaktadir. Bu anlamda PLS; Ol¢limiin hatasiz oldugunu kabul eden basit
regresyon analizi ve agirliklarin esit olarak dagildigini varsayan toplamli regresyon gibi

tekniklere gore daha tercih edilebilir bir tekniktir (Chin vd, 2003: 197).

PLS-SEM’in kullanim gerekgeleri arasinda; kiigiik orneklem gruplariyla veri
analizi gergeklestirmek, normal dagilim goOstermeyen verilere sahip olmak,
arastirmacinin amacinin teori gelistirmek olmasi ve modelin formatif ya da tek ifadeyle
Olciilen degiskenler igermesi, karmasik modellerin tahmin edilmesi, moderatér analizi

yapilmasi gibi ¢esitli amaclar yatmaktadir (Ali vd, 2018b: 518).

Tablo 39: PLS-SEM ve CB-SEM Karsilastirmasi

Kriterler PLS-SEM CB-SEM
Amag Tahmin oryantasyonlu Parametre oryantasyonlu
Dagilim varsayimi Parametrik olmayan Parametrik
Gereken Orneklem Kiiclik (minimum 30-100) | Biiylik (minimum 100-800)
Modelin karmasiklig1 Biiylik modeller i¢in sorun | Biiylik modeller sorunlu
yoktur olabilir (50 ve {izeri
degisken)
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Parametre tahminleri Potansiyel 6nyarg1 Varsayimlar

karsilandiginda kararli

Yapi1 basina gostergeler 1,2 veya biiylik rakamlar Ozdeslestirme  gereklerini

karsilamak i¢in minimum

3-4
Parametre tahminleri i¢in | Jackknifing veya | Varsayimlar karsilanmali
istatistiksel testler Bootstrapping
Olgiim modeli Formatif ~ ve  reflektif | Sadece reflektif gostergeler
gostergeler
Uyum iyiligi degerleri Gerekmiyor Fazla sayida
Kullanilan paket | SmartPLS, PLS Graph, | Lisrel, AMOS, Mplus, vb.

programlar

WarpPLS, vb.

Kaynak: Olya, H. (2017)’den uyarlanmstir.

PLS; yapisal esitlik modellemeye veri dagilimu ile ilgili herhangi bir varsayim

gerektirmeyen yumusak bir modelleme yaklagimidir. Boylece, asagidaki durumlarda

PLS-SEM, CB-SEM’e iyi bir alternatif olarak goriilebilir:

Orneklem sayisinin diisiik oldugu durumlarda
Uygulamalar i¢in kisitl bir teori mevcut oldugunda
Tahmin dogrulugunun ¢ok énemli oldugu durumlarda

Dogru model 6zelliklerinin kesin olarak saglanamamasi durumunda

PLS-SEM tekniginin olduk¢a kullanigshh olmakla birlikte, tiim istatistiksel

analizler i¢in uygun olmadigini vurgulamak gerekmektedir. Her analiz teknigi gibi PLS-

SEM de baz1 zayifliklara sahiptir (Wong, 2013: 3):

Orneklem sayisinin oldukg¢a diisiik oldugu durumlarda yiiksek degerli
yapisal yol katsayilar1 gerekmektedir.

Coklu dogrusal baglant1 problemi ortaya ¢ikabilir.

Oklar her zaman tek yonli olduklar1 icin yonsiiz korelasyonlar
modellenemez.

Ortiik degiskenlerin degerleri ile ilgili olasi bir tutarlilik problemi; yanl

bilesen tahmini ve yol katsayilar ile sonuglanabilir.
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olusabilir.

Yol katsayilarinin yiiklerinin tahmininde biiylik ortalama kare hatalari

Bahsedilen ¢esitli kisitlamalara ragmen; 6zellikle katilimer sayisinin az oldugu

durumlarda ve verilerin normal dagilim gostermemesi halinde PLS oldukga kullanigh

bir yapisal esitlik modelleme teknigi olarak goriilmektedir. PLS; davranigsal bilimler,

organizasyon, yonetim bilgi sistemleri, isletme stratejisi ve pazarlama gibi bir¢ok alanda

giderek artan bir bicimde kullanilmaktadir (Wong, 2013: 3; Sarstedt vd, 2011: 196).

Tablo 40: PLS Uy

ulamalari i¢in Oneriler

Konu Oneriler
Ol¢ii birimi Endojen degiskenler i¢in kategorik
Ol¢eklerin kullanimindan kaginilmalidir.
Digsal agirlik degeri Ortiik degisken degeri igin baslangig

agirhigi olarak 1 degeri kullanilmalidir.

Maksimum yineleme sayisi

300

Bootstrapping

Bootstrap drneklem sayisinin = 5000

olmasi tavsiye edilir.

I¢sel model degerlendirmesi Uyum tyiligi degerleri
kullanilmamalidir.
Digsal model degerlendirmesi (Reflektif) | Gosterge yiikleri rapor edilmelidir.

Giivenilirlik analizi i¢in Cronbach’s

alpha degeri kullanilmamalidir.

Digsal model degerlendirmesi (Formatif)

Gosterge agirliklart rapor edilmelidir.
Digsal modelin anlamli olup olmadigini
test etmek icin t degerleri, p degerleri ve

standart hatalar rapor edilmelidir.

Kaynak: Wong 2013: 6

4.4.2. Frekans Analizi Sonuclari

Calismanin bu bdliimiinde,

arastirmaya katilan Orneklemin demografik

Ozellikleri sunulmaktadir. Asagida, ankete katilan cevaplayicilar ile 1ilgili bazi

demografik bilgiler tablolar halinde ortaya konulmustur. S6z konusu bu bilgilerin
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modelle bir ilgisi bulunmamakta, tamamen bilgi amagli verilmektedir. Bunlara ek

olarak katilimcilarin ¢calismada yer alan senaryoyu ne kadar gergekei bulduklart ile ilgili

sorulan iki soruya verdikleri cevaplar da tablolar halinde verilmistir.

Tablo 41: Katihmcilarin Yas Bilgileri

Yas Araligi Siklik Yiizde Orani Birikimli ~ Yiizde
Oran

18-25 263 56.3 56.3

26-35 125 26.8 83.1

36-45 57 12.2 95.3

46-55 19 4.1 99.4

56 ve lizeri 3 0.6 100.0

Toplam 467 100.0

Tablo 41°de goriildiigii iizere, ankete katilan toplam 467 bireyden %56.3’1 18-

25 yas araligindadir. Katilimcilarin %26.8’1 26-35 yas aralifinda olmakla birlikte,
%12.2’s1 36-45, %4.1°146-55 ve %0.6’s1 da 56 yas ve lizeri yas araligindadir.

Tablo 42: Katihmcilarin Cinsiyet Bilgileri

Cinsiyet Siklik Yiizde Orani Birikimli ~ Yiizde
Oran

Kadin 299 64.0 64.0

Erkek 168 36.0 100.0

Toplam 467 100.0

Tablo 42’de goriilecegi gibi, ankete katilan toplan 467 kisiden %064 iinii

kadinlar, %36’sm1 erkekler olusturmaktadir.

Tablo 43: Katilmcilarin Egitim Diizeyleri

Egitim Diizeyi Siklik Yiizde Orant Birikimli ~ Yiizde
Orani

[Ikdgretim Mezunu | 16 3.4 3.4

Lise Mezunu 164 35.1 38.5
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Onlisans/Lisans 159 34.1 72.6
Mezunu

Yiiksek Lisans | 95 20.3 92.9
Mezunu

Doktora Mezunu 33 7.1 100.0
Toplam 467 100.0

Tablo 43 incelendiginde, katilimcilarin %3.4’iiniin ilkogretim mezunu olduklari

goriilmektedir. Anketi

cevaplayanlarin

%35.1’in1  lise mezunlan

olusturmakta,

Onlisans/lisans mezunu, yiiksek lisans mezunu ve doktora mezunu katilimcilarin orani

da sirasiyla %34.0, %20.3 ve %7.1 olarak goriilmektedir.

Tablo 44: Katihhmcilarin Medeni Halleri

Medeni Hal Siklik Yiizde Orant Birikimli  Yiizde
Oran

Evli 117 25.1 25.1

Bekar 350 74.9 100.0

Toplam 467 100.0

Tablo 44’de goriildiigli {lizere, ankete katilan 467 kisiden %25.1’ini evli,

%74.9’unu ise bekar bireyler olusturmaktadir.

Tablo 45: Katihmcilarin Gelir Diizeyleri

Gelir Diizeyi Siklik Yiizde Orant Birikimli ~ Yiizde
Orani

2000TL’den az 221 473 473

2001-3000 TL 53 11.4 58.7

3001-4000 TL 37 7.9 66.6

4001-5000 TL 43 9.2 75.8

5000 TL ve iizeri 113 24.2 100.0

Toplam 467 100.0
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Tablo 45 incelendiginde, katilimcilarin %47.3’linlin gelir diizeyinin 2000
TL’den az oldugu goriilmektedir. 2001-3000 TL gelir araliginda yer alan bireyler,
ankete katilanlarin %11.3’linli olusturmaktadir. Gelir seviyesi 3001-4000 TL, 4001-
5000 TL ve 5000 TL ve iizeri aralifinda olan katilimcilarin oranlarn sirasiyla %7.9,

%09.2 ve %24.2 olarak goriilmektedir.

Tablo 46: Katihmcilarin Disarida Yemek Yeme Sikliklar:

Restoranda Yemek | Siklik Yiizde Orani Birikimli  Yiizde
Yeme Siklig1 Orani

Ayda Bir Kere 66 14.1 14.1

Ayda 2-3 Kere 197 42.2 56.3

Haftada 1-2 Kere 146 31.3 87.6

Haftada 3 ve Uzeri | 58 12.4 100.0

Toplam 467 100.0

Tablo 46 incelendiginde, ayda bir kere disarida yemek yemeyi tercih edenlerin
orani %12.8 olarak bulunmusken, ayda 2-3 kere disarida yemek yiyen katilimcilarin
orant %42.2 olarak goriilmektedir. Haftada 1-2 kere disarida yemek yemeyi tercih
edenlerin oran1 %31.3 ve haftada 3 ve daha fazla disarida yemek yiyen katilimcilarin

orani ise %12.4 olarak goriilmektedir.

Tablo 47: Katihhmcilarim Restoran Tercihleri

Restoran Tercihi Siklik Yiizde Orani Birikimli  Yiizde
Oran

Geleneksel 206 44.1 44.1

Restoran

Fast-Food Restoran | 261 559 100.0

Toplam 467 100,0

Tablo 47 incelendiginde, ankete katilan 467 kisinin %44.1°’1 disarida yemek
yiyecegi zaman geleneksel restoranlari tercih ettiklerini belirtirken, %55.9’u ise fast-

food restoranlari tercih ettiklerini belirtmislerdir.
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Tablo 48: Senaryonun Gercekgiligi

Ifadeler Ortalama Standart Sapma
GRC1 4.08 0.785
GRC2 4.37 0.729

Tablo 48’e bakildiginda anket formunda senaryonun katilimcilar tarafindan ne
kadar gercekei algilandigi ile ilgili sorulara verilen yanitlarin ortalamasi goriilmektedir.
GRC1 ifadesiyle katilimcilara yoneltilen “Senaryoda bahsedilen durumlar ger¢ek¢iydi”
ve GRC2 ifadesiyle anket formunda yer alan “Ger¢ek hayatta buna benzer durumlar
yasanabilir” anket sorularmin ortalamalar1 sirasiyla 4.08 ve 4.37 olarak bulunmustur.
Boylelikle katilimcilarin anket formunda yer alan hizmet hatasi ve telafileri ile ilgili

senaryoyu oldukea gergekci bulduklari sdylenebilir.

4.4.3. Olciim Modellerinin Degerlendirilmesi

PLS-SEM analizi; modelde yer alan degiskenler ile degiskenleri meydana
getiren ifadeler arasindaki iliskileri degerlendiren 6l¢iim modellerinin ve degiskenler
arasindaki iligkileri degerlendiren yapisal modelin incelenerek raporlanmasindan olusan
bir tekniktir. PLS-SEM tekniginin amaci, modeldeki i¢sel gizil degiskenlerin agiklanan
varyanslarmi (R? degerlerini) maksimize etmektir. Bu yiizden PLS-SEM tekniginin
ol¢iim kalitesi; 6l¢iim ve yapisal modellerin, modelin tamamin1 tahmin kabiliyetlerinin
ne kadar iy1 olduguyla ilintilidir. Yapisal modelin degerlendirilmesinde kullanilan en
onemli unsurlar; R? (agiklanan varyans), 2 (etki biiyiikliigii), Q? (tahmin uygunlugu) ve
yapisal yol katsayilarinin biiylikliigli ve istatistiksel olarak anlamli olma durumudur

(Hair vd, 2017:105).

148



Tablo 49: PLS-SEM Sonuglarinin Sistematik Olarak Degerlendirilmesi
Olgiim Modellerinin Degerlendirilmesi

Reflektif Ol¢iim Modelleri Formatif Ol¢iim Modelleri
e @Givenilirlik Analizi (Cronbach’s e Yakinsama Gegerliligi
Alpha, Bilesik Giivenilirlik) o Gostergeler Arast Coklu Dogrusal
e Yakinsama Gegerliligi (GOsterge Baglanti
Giivenilirligi, Cikarilan Ortalama e Faktor Agirliklarinin Anlamliligr ve
Varyans) Uygunlugu
e Aynisma Gegerliligi

Yapisal Modelin Degerlendirilmesi

e R? Degerleri

e (Q?Degeri

e Yol Katsayilarinin Biyiikliigi ve Anlamlilig1
o {2 Etki Biiyiikliigii

e ¢’ Etki Biiyiikliigii

Kaynak: Hair vd, 2017: 106°’dan derlenmistir.

PLS-SEM algoritmasi iki asamadan olusmaktadir. Birinci asamayr o6l¢iim
modellerinin  degerlendirmesi  olustururken, ikinci asama yapisal modelin
degerlendirilmesidir. Ol¢iim modelleri (dissal modeller) ortiik degiskenler ile bu
degiskenlerin Olclilmesini saglayan gozlenebilir yapilar arasindaki iliskileri temsil
ederken, yapisal modeller oOrtiik degiskenler arasindaki iliskileri temsil etmektedir.
Olgiim modellerinin tatmin edici sonuglar saglamasi durumunda, yapisal modelin

degerlendirilmesine gegilir (Cakir, 2017: 29; Tiiregiin, 2019: 205).

PLS-SEM analizini olusturan iki temel asamanin ilki olan 6l¢iim modellerinin
degerlendirilmesi; kendi i¢inde bazi asamalar igermektedir. Bunlar sirasiyla;
giivenilirlik analizi, yakinsama gecerliligi ve ayrisma gecerliligidir (G6tz vd, 2010:

432). Calismanin bu boliimiinde bu asamalarin her birinden sirasiyla bahsedilmektedir.

4.4.3.1. Giivenilirlik Analizi
Olgiim modelinin degerlendirilmesi igin yapilacak ilk islem giivenilirlik
analizinin gergeklestirilmesidir. Giivenilirlik analizi i¢in kullanilan en geleneksel

yontem Cronbach’s Alpha degerinin hesaplanmasidir. Bununla birlikte, Cronbach’s
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Alpha degerinin kullanimindaki bazi smirliliklar nedeniyle, PLS-SEM teknigi
kullaniminda giivenilirlik analizi hesaplamalarinda kullanilmasi 6nerilen deger bilesik
giivenilirlik (Composite Reliability) degeridir (Hair vd, 2017: 112; Chin, 1998: 320;
Wong, 2016: 9; Garson, 2016: 63).

Bilesik giivenilirlik degeri 0 ile 1 degerleri arasinda degismekle birlikte, 0.60-
0.70 arasinda yer alan degerler genellikle kabul edilebilir degerler olarak
degerlendirilmekte, 0.70 ve lizeri degerler ise tatmin edici olarak kabul gérmektedir.
0.60’1n altindaki degerlerin kullanilmas1 genellikle 6nerilmez (Hair vd, 2017: 112; Ali
vd, 2018b: 520; Wong, 2013: 21; Sarstedt vd, 2017: 16; Hair vd, 2019: 8). Asagida

Tablo 50°de giivenilirlik analizi sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo 50: Giivenilirlik Analizi Sonug¢lar:

Degiskenler Cronbach’s rho A Bilesik Cikarilan
Alpha Giivenilirlik Ortalama
Varyans
(AVE)
Dagitim adaleti 0.931 0.932 0.951 0.829
Degistirme 0.903 0.906 0.932 0.774
niyeti
Etkilesim 0.898 0.911 0.929 0.768
adaleti
Olumsuz
agizdan agiza 0.937 0.940 0.955 0.842
iletisim
Sikayet etme 0.862 0.901 0.906 0.708
niyeti
Siire¢ adaleti 0.881 0.885 0.913 0.679
Telafi tatmini 0.863 0.880 0.918 0.790

Tablo 50’°ye bakildiginda bilesik giivenilirlik degerleri sirasiyla “Dagitim
Adaleti” icin 0.951, “Degistirme Niyeti” i¢in 0.932, “Etkilesim Adaleti” i¢in 0.929,
“Olumsuz Agizdan Agiza iletisim” i¢in 0.955, “Sikayet Etme Niyeti” i¢in 0.906, “Siireg
Adaleti” i¢in 0.913 ve “Telafi Tatmini” i¢in 0.918 olarak bulunmustur. Tiim bu degerler
her bir degisken icin birlesik giivenilirlik degerlerinin oldukca iyi oldugunu ve

giivenilirlik kriterinin saglandigini ortaya koymaktadir.
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Olgiim modelinin degerlendirilmesinde her ne kadar “Cronbach’s Alpha”
degerlerinin yerine bilesik giivenilirlik degerlerinin kullanilmas:t  Onerilse de,
“Cronbach’s Alpha” degerlerinin de giivenilirlik analizi sonuglarinda bilesik
giivenilirlik degerleri ile birlikte sunulmasi gerektigi tavsiye edilmektedir (Hair vd,
2017: 112). Tablo 50 incelendiginde; dagitim adaleti, degistirme niyeti, etkilesim
adaleti, olumsuz agizdan agiza iletisim, sikdyet etme niyeti, siire¢ adaleti ve telafi
tatmininin Cronbach’s Alpha degerleri sirasiyla 0.931, 0.903, 0.898, 0.937, 0.862, 0.881

ve 0.863 olarak bulunmustur.

4.4.3.2. Yakinsama Gegerliligi

PLS-SEM tekniginde 6l¢lim modelinin degerlendirilmesi i¢in bir sonraki adim
yakinsama gegcerliliginin saglamp saglanmadiginin  kontrol edilmesidir. Olgiim
modelinin yakinsama gegerliligini test etmek icin her bir degiskeni olusturan ifadelerin
faktor yiiklerine ve ¢ikarilan ortalama varyans, yani Average Variance Extracted (AVE)
degerlerine bakilmalidir (Hair vd, 2012b: 423). Faktor yiiklerinin 0.70 ve iizerinde
olmasi, yakinsama gecerliligi i¢in tercih edilen bir durum olmakla birlikte, 0.40 ve 0.70
arasinda deger alan ifadelerin modelden ¢ikartilip ¢ikartilmayacagi konusunda kesin bir
uzlagsma olmamakla birlikte, ifadenin model i¢in 6nemi gbz Oniinde bulundurularak
modelde kalip kalmayacagi arastirmacinin insiyatifine birakilabilir. Eger faktor ytikleri
0.40 degerinin altinda ise, ifadenin modelden ¢ikartilmasi tavsiye edilmektedir (Hair vd,

2017: 113-114; Ali vd, 2018b: 520)

Faktor yiiklerinin 0.70’den biiyiik olarak hesaplanmasi, yakinsama gegerliliginin
saglanmasi i¢in tek basina yeterli goriilmemektedir. Faktor yiiklerine ek olarak, Average
Variance Extracted (AVE) degerinin de hesaplanmasi gerekmektedir. Her bir
degiskenin AVE degerinin 0.50 ve {izerinde olmasi halinde yakinsama gecerliliginin

saglandig1 sdylenebilir (Chin, 1998: 321; Wong, 2013: 21).
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Tablo 51: Modelde Yer Alan ifadelerin Faktor Yiikleri

Ifadeler

Dagitim
adaleti

Degistirme
niyeti

Etkilesim
adaleti

Olumsuz
agizdan
agiza
iletisim

Sikayet
etme
niyeti

Stirec
adaleti

Telafi
tatmini

DADI

0911

DAD2

0911

DAD3

0.901

DAD4

0.920

DENI1

0.862

DEN2

0.898

DEN3

0.871

DEN4

0.888

EADI

0913

EAD2

0.899

EAD3

0.929

EAD4

0.755

SADI

0.864

SAD2

0.842

SAD3

0.814

SAD4

0.811

SADS

0.785

SENI

0911

SEN2

0.702

SEN3

0.908

SEN4

0.827

TATI

0.933

TAT2

0.949

TAT3

0.775

WOMI1

0.915

WOM2

0.907

WOM3

0.928

WOM4

0.920
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Tablo 51°e bakildiginda, dagitim adaleti degiskenini olusturan DAD1, DAD?2,
DAD3 ve DAD4 ifadelerinin faktdr yiikleri sirasiyla; 0.911, 0.911, 0.901 ve 0.920
olarak bulunmustur. Her bir faktor yiikiiniin 0.70’ten yiiksek degerler almasi istenen bir
sonu¢ olmakla birlikte, yakinsama gecerliliginin saglanip saglanmadigini belirlemek
icin tablo 50’deki “Average Variance Extracted (AVE)” degerine de bakilmasi
gerekmektedir. Tablo 50°deki AVE degeri dagitim adaleti degiskeni i¢in 0.829 olarak
hesaplanmistir. Dolayisiyla dagitim adaleti degiskeni i¢in yakinsama gecerliliginin

saglandig1 sdylenebilir.

Degistirme niyetini olusturan ifadelerin faktor yiikleri DEN1, DEN2, DEN3 ve
DEN4 i¢in sirasiyla; 0.862, 0.898, 0.871 ve 0.888 olarak hesaplanmistir. Tiim faktor
yiiklerinin 0.70’ten yiiksek degerler aldigi goriilmekle birlikte, tablo 50°de yer alan
AVE degerinin de 0.774 olarak hesaplanmasi, degistirme niyeti degiskeni igin

yakinsama gecerliliginin saglandigini gostermektedir.

Etkilesim adaletinin  yakinsama  gegerliligini  saglaylp  saglamadigim
degerlendirmek i¢in tablo 51°deki faktor yiiklerine bakildiginda; EAD1, EAD2, EAD3
ve EAD4 ifadeleri icin sirastyla 0.913, 0.899, 0.929 ve 0.755 olarak hesaplandigi ve tim
degerlerin 0.70’den yiiksek oldugu goriilmektedir. Buna ek olarak tablo 50°deki
Average Variance Extracted (AVE) degerine bakildiginda ise degerin 0.768 olarak
hesaplandigr ve 0.50°den yiiksek oldugu, yani etkilesim adaleti i¢in de yakinsama

gecerliligi kosulunun yerine getirildigi s6ylenebilir.

Olumsuz agizdan agiza iletisim degiskeninin yakinsama gecerliligini saglayip
saglamadigi icin tablo 51°deki faktor yiikii degerleri incelendiginde; WOM1, WOM2,
WOM3 ve WOM4 ifadeleri icin faktor yiiklerinin sirastyla 0.915, 0.907, 0.928 ve 0.920
olarak bulunmustur. Tiim degerlerin 0.70’den yiiksek oldugu goriilmekte, buna ek
olarak tablo 50’deki AVE degerlerine bakildiginda ise olumsuz agizdan agiza iletisim
degiskeni i¢in hesaplanan AVE degeri de 0.842 olarak hesaplanmistir. Elde edilen AVE
degerinin yakinsama gecerliligi i¢in gerekli olan 0.50 degerinden yiiksek oldugu,
bdylelikle olumsuz agizdan agiza iletisim degiskeni i¢in yakinsama gecerliligi sartinin

saglandig1 yorumu yapilabilir.
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Modeli olusturan degigskenlerden bir digeri olan sikdyet etme niyetinin
yakinsama gegerliligini ne kadar sagladigin1 goérmek icin tablo 51°deki faktor yiiklerine
bakildiginda; SEN1, SEN2, SEN3 ve SEN4 ifadelerinin faktor yiikleri sirasiyla 0.911,
0.702, 0.908 ve 0.827 olarak goriilmektedir. Tiim ifadeler istenen minimum deger olan
0.70’ten fazladir. Tablo 50’deki AVE degerine bakildiginda ise sikdyet etme niyeti i¢in
hesaplanan AVE degerinin 0,708 olup, bu degerin de minimum deger olan 0.50’den
fazla oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla sikdyet etme niyetinin de yakinsama gegerlilik

sartin1 yerine getirdigi yorumu yapilabilmektedir.

Yakinsama gecerliliginin siire¢ adaleti i¢in gegerli olup olmadigina bakmak i¢in
tablo 51°deki faktor yiiklerine bakildiginda; SAD1, SAD2, SAD3, SAD4 ve SADS
ifadelerinin faktor yiikleri sirasiyla; 0.864, 0.842, 0.814, 0.811 ve 0.785 olarak
hesaplanmistir. Tiim faktor yiliklerinin minimum deger olan 0.70’ten fazla oldugu
goriilmektedir. Yine tablo 50°deki AVE degerinin siire¢ adaleti i¢in 0.679 olarak
hesaplandig1 goriilmekte, minimum deger olan 0.50 degerinden fazla olmasi sebebiyle

yakinsama gegerliligi kosulunun saglandigi s6ylenebilir.

Telafi tatmini degiskeni i¢in yakinsama gegerliligi sartinin saglanip
saglanmadigin1 anlamak i¢in tablo 51°deki faktor yliklerine bakildiginda, TAT1, TAT2
ve TAT3 ifadeleri i¢in hesaplanan faktor yiiklerinin sirasiyla; 0.933, 0.949 ve 0.775
olarak hesaplandigi goriilmekte, bu degerler de istenen minimum deger olan 0.70’ten
fazladir. Tablo 50’deki AVE degerine bakildiginda ise telafi tatmini i¢in bulunan AVE
degeri 0.790 olarak hesaplanmis, bu deger de minimum deger olan 0.50°den fazladir.

Dolayisiyla telafi tatmini i¢in de yakinsama gegerliliginin saglandigi sdylenebilir.
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DAD1

WOoM1
DAD2
Wom2
DAD3
g WOM3
DAD4
WO

SAD1

SAD2 DEN1

SAD3 DENZ

SAD4 DEN3

SAD5 DEN4

EAD1

F~gs13 SENT

EADZ
+—osm 0411

0.929 SENZ2
gaD3 ¥ — 0700
0.755
= 0.908.
o) 3 SEN3
EAD4 Etkilesim Adaleti 0.827

Sikayet Etme SEN4
Niyeti

Sekil 5: Yol katsayilar ve faktor yiikleri degerleri.

4.4.3.3. Ayrisma Gegerliligi

Olgiim modelinin degerlendirilmesinde kullanilan ydntemlerden bir digeri de
ayrisma gecerliligidir. Ayrigsma gecerliligi; bir degiskenin diger degiskenlerden ne kadar
ayr1 olarak algilandig ile ilgilidir. Bir diger ifadeyle; bir degiskenin modeldeki diger
degiskenlerden ne kadar 0zgiin oldugudur (Voorhees vd, 2016: 120). Ayrisma
gecerliligi i¢in kullanilan geleneksel yontemler arasinda “Cross-Loadings” ve “Fornell-
Larcker” gibi yontemler mevcut olsa da, bu yontemlerin ayrisma gecerliligi
hesaplamalarinda yeterli performansi gosteremedigi, bu nedenle de ‘“Heterotrait-
Monotrait Ratio (HTMT)” yonteminin kullanilmasi tavsiye edilmektedir (Hair vd, 2017:
118; Henseler vd, 2015: 121).

HTMT degerinin esik diizeyinin ne olmasi gerektigi ile ilgili kesin bir uzlagma
mevcut olmamakla birlikte, degerlerin 0.90’1n iizerinde olmas1 genellikle arzu edilen bir
durum olarak gériilmemektedir. Olgiim modelleri igin ayrisma gecerliliginin saglanip
saglanmadigin1 anlamak i¢in 6ncelikle PLS-SEM algoritmasi ¢alistirildiktan sonra elde
edilen HTMT degerleri incelenip, daha sonra ise “Bootstrapping” metodu uygulanarak
%95 giliven araliginda elde edilen HTMT degerlerinin 1 rakami igerip igermedigi

kontrol edilmelidir (Hair vd, 2017: 120-121; Sarstedt vd, 2017: 17; Hair vd, 2019: 9).
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Calismada yer alan 6l¢lim modellerinin ayrisim gegerliligini saglayip saglamadigi icin

tablo 52°de yer alan HTMT degerlerine bakilabilir.

Tablo 52: HTMT Degerleri

Degiskenler | Dagitim | Degistir | Etkilesi | Olumsuz | Sikayet | Siire¢ | Telafi
adaleti | me niyeti | m agizdan | etme adaleti | tatmin
adaleti | agiza niyeti 1
iletigim
Dagitim
adaleti
Degistirme | 0.648
niyeti
Etkilesim 0.744 0.446
adaleti
Olumsuz 0.676 0.859 0.421
agizdan
agiza
iletisim
Sikayet 0.744 0.724 0.551 0.755
etme niyeti
Siireg 0.866 0.579 0.867 0.561 0.682
adaleti
Telafi 0.918 0.738 0.826 0.737 0.824 0.972
tatmini

Tablo 52 incelendiginde, elde edilen HTMT degerlerinin genellikle 0.90
degerinin altinda oldugu, fakat “Telafi tatmini” ve “Dagitim adaleti” ile “Telafi tatmini”
ve “Siire¢ adaleti” degiskenleri arasindaki ayrisma gegerliligi degerleri sirasiyla 0.918
ve 0.972 olarak hesaplanmistir. Bir sonraki adimda ‘“Bootstrapping” metodu
uygulanarak %95 giliven araliginda elde edilen HTMT degerlerinin 1 rakami igerip
icermedigi kontrol edilecektir. “Bootstrapping” metodu sonucunda elde edilen HTMT

degerleri tablo 53°de goriilebilir.
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Tablo 53: Bootstrapping Sonrasinda Elde Edilen Degerler

Miskiler

Orijinal
orneklem
(Original
Sample)

Orneklem
ortalamasi
(Sample
Mean)

Yanlilik
(Bias)

2.5%

97.5%

Degistirme
niyeti>Dagitim
adaleti

0.648

0.647

-0.001

0.504

0.756

Etkilesim
adaleti>Dagitim
adaleti

0.744

0.746

0.002

0.638

0.828

Etkilesim
adaleti>Degistirme
niyeti

0.446

0.445

-0.001

0.311

0.561

Olumsuz
agiza
iletisim>Dagitim
adaleti

agizdan

0.676

0.675

-0.002

0.555

0.769

Olumsuz  agizdan
agiza
iletisim>Degistirme
niyeti

0.859

0.858

-0.001

0.737

0.940

Olumsuz  agizdan
agiza
iletisim>Etkilesim

adaleti

0.421

0.423

0.001

0.293

0.531

Sikayet etme
niyeti>Dagitim
adaleti

0.744

0.742

-0.002

0.628

0.826

Sikayet etme
niyeti>Degistirme
niyeti

0.724

0.724

-0.001

0.579

0.827

Sikayet etme
niyeti>Etkilesim
adaleti

0.551

0.551

-0.001

0.411

0.660

Sikayet etme
niyeti>Olumsuz
agizdan agiza
iletisim

0.755

0.753

-0.002

0.626

0.852

Siire¢
adaleti>Dagitim
adaleti

0.866

0.865

-0.000

0.781

0.932

Siire¢
adaleti>Degistirme
niyeti

0.579

0.579

0.000

0.435

0.690

Siirec
adaleti>Etkilesim
adaleti

0.867

0.873

0.005

0.786

0.931
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Stire¢ 0.561 0.561 -0.000 0.425 0.666
adaleti>Olumsuz
agizdan agiza
iletisim

Stirec 0.682 0.682 -0.000 0.563 0.773
adaleti>Sikayet
etme niyeti
Telafi 0.918 0.918 0.000 0.850 0.962
tatmini>Dagitim
adaleti

Telafi 0.738 0.738 -0.000 0.609 0.829
tatmini>Degistirme
niyeti

Telafi 0.826 0.829 0.003 0.751 0.890
tatmini>Etkilesim
adaleti

Telafi 0.737 0.736 -0.000 0.619 0.822
tatmini>Olumsuz
agizdan agiza
iletisim

Telafi 0.824 0.823 -0.001 0.727 0.896
tatmini>Sikayet
etme niyeti
Telafi 0.972 0.972 0.000 0.916 1.022
tatmini>Siireg
adaleti

Tablo 53’e bakildiginda bootstrapping yapildiktan sonra %95 giiven araligindaki
degerlerin gostermis oldugu iizere, telafi tatmini degiskeni ile siire¢ adaleti degiskeni
arasindaki iligki 1 rakamin1 i¢erdiginden, ayristirici gegerlilik sart1 saglanamamis ve bu

nedenden dolay1 siire¢ adaleti degiskeninin modelden ¢ikartilmasina karar verilmistir.
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DAD1 .
womM1 |

DA .
53.293
WomM2
27.806 W :
DAD3
WOM3
DAD4 Dagitim Adaleti
Olumsuz WOM WOMA
s 13.801
SADT
sap2 | 128
DEN1
280087 ¥
SAD3  4—22.587 2986 |
., 21115 s 00w D2
35658
SAD4 15.526 —»
DEN3
A Surec Adaleti 33.867
SADS . ot i
79.075 113256 17.183 Degistirme Niyeti DEN4
s : , 19.850
| | mn | w2 | TAT3
EAD2 ‘M“’W SN
33038 seam” |
14 -52.828 SENZ
T 10003-¥
A 36.280
e T2 ] s
EAD4 Etkilesim Adaleti 21.485
Sikayet Etme SEN4

Niyeti

Sekil 6: Ilk Bootstrapping Sonucunda Elde Edilen T Degerleri ve R2
Degerleri.

Yukarida Sekil 6°da ilk Bootstrapping sonucunda elde edilen T degerleri ve R?
degerleri goriilmektedir. Asagidaki Sekil 7°de ise ilk Bootstrapping sonucundaki yol

katsayilari, p degerleri ve R? degerleri goriilmektedir.
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DADY

WOMT
DAD2
WOM2
DAD3 -
| wom3
DAD4 Dagitim Adalsti .
Olumsuz WOM WONM4
0386 (0.
e -0.661 (0.000)
SADT
L \ DENT
SAD3 B
-0.647 (0.000) -
SaD4 DEN3
A Surec Adaleti
SADS Degistirme Miyeti | DEN4
0,124 (C.047)
i j v ) _-0.737 (0.000)
=y T | mr | TAT3
| send
EAD2
| SEN2
s ¢
L . ' sEN3
EAD4 Etkilesim Adaleti L
Sikayet Etme | SEN4

Niyeti

Sekil 7: ilk BootstrappingSonucunda Elde Edilen Yol Katsayilari, p
Degerleri ve R? Degerleri.

Ayrisma gecerliligi saglanmadigr i¢in siire¢ adaleti degiskeninin modelden

cikartilmasina karar verildikten sonra, aragtirmanin modeli asagida sekil 8’de gorildigi

lizere giincellenmistir.
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EAD1

EAD2 |

EAD3 |

EAD4

Dagitim Adaleti

Etkilesim Adaleti

TAT2

Degistirme Niyeti

Sikayet Etme
Niyeti

Sekil 8: Yeni Arastirma Modeli

4.4.4. Yeni Olciim Modellerinin Degerlendirilmesi

Yeni arastirma modeli olusturulduktan sonra, 6l¢iim modelinin degerlendirilmesi

icin yapilacak olan agsamalar en bastan baslanarak tekrarlanacaktir.

4.4.4.1. Giivenilirlik Analizi

Olgiim modelinin degerlendirilmesi i¢in yapilacak ilk islem giivenilirlik
analizinin gerceklestirilmesidir. ilk arastirma modelinde oldugu gibi yeni olusturulan
model icin de giivenilirlik analizi yapilmistir. Asagida tablo 54’de yeni model i¢in

hesaplanan Cronbach’s Alpha, tho A, Composite Reliability ve Average Variance

Extracted(AVE) degerleri goriilmektedir.

Tablo 54: Giivenilirlik Analizi Sonug¢lar:

DENT
DENZ
DEN3

DEN4

SENT
! SENZ
SEN3

SEMN4

Degiskenler Cronbach’s rho A Composite Average
Alpha Reliability Variance
Extraced
(AVE)
Dagitim adaleti | 0.931 0.932 0.951 0.829
Degistirme 0.903 0.906 0.932 0.774
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niyeti
Etkilesim 0.898 0911 0.929 0.768
adaleti
Olumsuz 0.937 0.940 0.955 0.842
agizdan agiza
iletisim

Sikdyet  etme | 0.862 0.901 0.906 0.708
niyeti
Telafi tatmini 0.863 0.880 0918 0.790

Tablo 54’e¢ bakildiginda Composite Reliability degerleri sirasiyla “Dagitim
Adaleti”, “Degistirme Niyeti”, “Etkilesim Adaleti”, “Olumsuz Agizdan Agiza lletisim”,
“Sikayet Etme Niyeti” ve “Telafi Tatmini” degiskenleri i¢in 0.951, 0.932, 0.929, 0.955,
0.906 ve 0.918 olarak bulunmustur. Tiim bu degerler giivenilirlik kriterinin saglandigini

ortaya koymaktadir.

Olgiim modelinin degerlendirilmesinde her ne kadar “Cronbach’s Alpha”
degerlerinin yerine “Composite Reliability” degerlerinin kullanilmasi 6nerilse de,
“Cronbach’s Alpha” degerlerinin de giivenilirlik analizi sonuglarinda “Composite
Reliability” degerleri ile birlikte sunulmasi gerektigi tavsiye edilmektedir (Hair vd,
2017: 112). Tablo 54 incelendiginde; dagitim adaletinin Cronbach’s Alpha degeri 0.931,
degistirme niyetinin Cronbach’s Alpha degeri 0.903, etkilesim adaletinin Cronbach’s
Alpha degeri 0.898, olumsuz agizdan agiza iletisimin Cronbach’s Alpha degeri 0.937,
sikdyet etme niyetinin Cronbach’s Alpha degeri 0.862 ve son olarak da telafi tatmininin

Cronbach’s Alpha degeri ise 0.863 olarak bulunmustur.
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Sekil 9: Yeni arastirma modeli icin yol katsayilar ve faktor yiikleri
degerleri.

4.4.4.2. Yakinsama Gegerliligi

Yeni olusturulan arastirma modelindeki 6l¢tim modelinin degerlendirilmesi i¢in
bir sonraki adim yakinsama gecerlili§ini incelemek olacaktir. Ol¢iim modelinin
yakinsama gegcerliligini saglayip saglamadigini kontrol etmek i¢in degiskenleri
olusturan ifadelerin faktor yiiklerine ve bir Onceki asamada tablo 54’de yer alan
Average Variance Extracted (AVE) degerlerine bakmak gerekmektedir. Faktor
yiiklerinin 0.70’in lizerinde olmas1 ve Average Variance Extracted (AVE) degerinin ise

0.50’nin tizerinde olmasi 6l¢iim modelinin degerlendirilmesinde istenen durumlardir.
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Tablo 55: Yeni Arastirma Modelinde Yer Alan ifadelerin Faktor Yiikleri

iskenler

Ifadeler/Deg

Dagitim
adaleti

Degistirme
niyeti

Etkilesi
m
adaleti

Olumsuz

agizdan agiza

iletisim

Sikayet
etme
niyeti

Telafi
tatmini

DADI

0.911

DAD?2

0911

DAD3

0.901

DAD4

0.920

DENI1

0.862

DEN2

0.898

DEN3

0.871

DEN4

0.888

EADI

0913

EAD2

0.899

EAD3

0.929

EAD4

0.755

SEN1

0.911

SEN2

0.702

SEN3

0.908

SEN4

0.827

TATI1

0.933

TAT2

0.949

TAT3

0.775

WOMI1

0.915

WOM2

0.907

WOM3

0.928

WOM4

0.920

Tablo 55’e bakildiginda, dagitim adaleti degiskenini olusturan DAD1, DAD2,
DAD3 ve DAD4 ifadelerinin faktdr yiikleri sirasiyla; 0.911, 0.911, 0.901 ve 0.920
olarak bulunmustur. Her bir faktor yiikiiniin 0.70’ten yiliksek degerler almasi istenen bir
sonu¢ olmakla birlikte, yakinsama gecerliliginin saglanip saglanmadigini belirlemek
icin tablo 54’deki “Average Variance Extracted (AVE)” degerine de bakilmasi
gerekmektedir. Tablo 54’deki AVE degeri dagitim adaleti degiskeni i¢in 0.829 olarak
hesaplanmistir. Dolayisiyla dagitim adaleti degiskeni ic¢in yakinsama gecerliliginin

saglandig1 sdylenebilir.
Degistirme niyetini olusturan ifadelerin faktor yiikleri DEN1, DEN2, DEN3 ve

DEN4 igin sirasiyla; 0.862, 0.898, 0.871 ve 0.888 olarak hesaplanmistir. Tiim faktor
yiiklerinin 0.70’ten yiiksek degerler aldigi goriilmekle birlikte, tablo 54’de yer alan
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AVE degerinin de 0.774 olarak hesaplanmasi, degistirme niyeti degiskeni igin

yakinsama gecerliliginin saglandigini gostermektedir.

Etkilesim adaletinin  yakinsama  gegerliligini  saglaylp  saglamadigim
degerlendirmek i¢in tablo 55’deki faktor yiiklerine bakildiginda; EAD1, EAD2, EAD3
ve EAD4 ifadeleri icin sirastyla 0.913, 0.899, 0.929 ve 0.755 olarak hesaplandigi ve tim
degerlerin 0.70°’den yiiksek oldugu goriilmektedir. Buna ek olarak tablo 54’deki
Average Variance Extracted (AVE) degerine bakildiginda ise degerin 0.768 olarak
hesaplandigr ve 0.50°den yiiksek oldugu, yani etkilesim adaleti i¢in de yakinsama

gecerliligi kosulunun yerine getirildigi s6ylenebilir.

Olumsuz agizdan agiza iletisim degiskeninin yakinsama gecerliligini saglayip
saglamadig1 i¢in tablo 55°deki faktor yiikii degerleri incelendiginde; WOMI1, WOM2,
WOM3 ve WOM4 ifadeleri i¢in faktor yiiklerinin sirastyla 0.915, 0.907, 0.928 ve 0.920
olarak bulunmustur. Tiim degerlerin 0.70°’den yiiksek oldugu goriilmekte, buna ek
olarak tablo 54’deki AVE degerlerine bakildiginda ise olumsuz agizdan agiza iletisim
degiskeni i¢in hesaplanan AVE degeri de 0.842 olarak hesaplanmistir. Elde edilen AVE
degerinin yakinsama gecerliligi i¢in gerekli olan 0.50 degerinden yiiksek oldugu,
bdylelikle olumsuz agizdan agiza iletisim degiskeni i¢in yakinsama gecerliligi sartinin

saglandig1 yorumu yapilabilir.

Modeli olusturan degigskenlerden bir digeri olan sikdyet etme niyetinin
yakinsama gegerliligini ne kadar sagladigin1 goérmek icin tablo 55’deki faktor yiiklerine
bakildiginda; SEN1, SEN2, SEN3 ve SEN4 ifadelerinin faktor yiikleri sirasiyla 0.911,
0.702, 0.908 ve 0.827 olarak goriilmektedir. Tiim ifadeler istenen minimum deger olan
0.70’ten yliksektir. Tablo 54’deki AVE degerine bakildiginda ise sikdyet etme niyeti
icin hesaplanan AVE degerinin 0.708 olup, bu degerin de minimum deger olan 0.50’den
fazla oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla sikdyet etme niyetinin de yakinsama gegerlilik

sartin1 yerine getirdigi yorumu yapilabilmektedir.

Telafi tatmini degiskeni i¢in yakinsama gegerliligi sartinin saglanip

saglanmadigini anlamak i¢in tablo 55°deki faktor yiiklerine bakildiginda, TAT1, TAT2
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ve TAT3 ifadeleri i¢in hesaplanan faktdr yiiklerinin sirasiyla; 0.933, 0.949 ve 0.775
olarak hesaplandig1 goriilmekte, bu degerler de istenen minimum deger olan 0.70’ten
fazladir. Tablo 54’deki AVE degerine bakildiginda ise telafi tatmini i¢in bulunan AVE
degeri 0.790 olarak hesaplanmis, bu deger de minimum deger olan 0.50’den fazladir.

Dolayisiyla telafi tatmini i¢in de yakinsama gecerliliginin saglandigi soylenebilir.

4.4.4.3. Ayrisma Gegerliligi

Olgiim modelinin degerlendirilmesi igin yapilmasi gereken bir diger analiz,
modeli olusturan degiskenlerin birbirlerinden yeterince ayrigip ayrigmadiginin kontrol
edilmesi i¢in gergeklestirilen ayrisma gecerliligidir. Modelin ayrisim gecerliligine sahip
olup olmadigini belirlemek i¢in de “Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)” degerlerine
bakilacaktir. HTMT degerinin esik diizeyinin ne olmasi gerektigi ile ilgili kesin bir
uzlagsma mevcut olmamakla birlikte, degerlerin 0.90’1n iizerinde olmas1 genellikle arzu
edilen bir durum olarak gériilmemektedir. Olgiim modelleri i¢in ayrisma gecerliliginin
saglanip saglanmadigin1 anlamak ig¢in oncelikle PLS-SEM algoritmasi ¢alistirildiktan
sonra elde edilen HTMT degerleri incelenip, daha sonra ise “Bootstrapping” metodu
uygulanarak %95 giliven araliginda elde edilen HTMT degerlerinin 1 rakami igerip
icermedigi kontrol edilmelidir. Olusturulan yeni o6l¢iim modellerinin  ayrigim
gecerliligini saglaylp saglamadigl icin tablo 56’da yer alan HTMT degerlerine
bakilabilir (Hair vd, 2017: 115-119).
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Tablo 56: Yeni Arastirma Modeli icin HTMT Degerleri

Degigkenler | Dagitim | Degistirme | Etkilesim | Olumsuz | Sikayet Telafi
adaleti niyeti adaleti agizdan etme tatmini

agiza niyeti
iletisim

Dagitim

adaleti

Degistirme | c4¢

niyeti

Etkilesim 1 244 1 0.446

adaleti

Olumsuz

agizdan ) 676 0.859 0.421

agiza

iletisim

Sikayet o744 |0.724 0.551 0.755

etme niyeti

Telafi = y918  |0.738 0826  |0.737 | 0.824

tatmini

Tablo 56’daki HTMT degerleri incelendiginde; degistirme niyeti- dagitim
adaleti arasindaki HTMT degeri 0.648, etkilesim adaleti- dagitim adaleti ve etkilesim
adaleti- degistirme niyeti arasindaki HTMT degerleri sirasiyla 0.744 ve 0.446; olumsuz
agizdan agiza iletisim- dagitim adaleti, olumsuz agizdan agiza iletisim- degistirme
niyeti ve olumsuz agizdan agiza iletisim- etkilesim adaleti arasindaki HTMT degerleri
sirastyla 0.676, 0.859 ve 0.421; sikayet etme niyeti- dagitim adaleti, sikayet etme niyeti-
degistirme niyeti, sikayet etme niyeti- etkilesim adaleti ve sikayet etme niyeti- olumsuz
agizdan agiza iletisim arasindaki HTMT degerleri sirasiyla 0.744, 0.724, 0.551 ve
0.755; telafi tatmini- dagitim adaleti, telafi tatmini- degistirme niyeti, telafi tatmini-
etkilesim adaleti, telafi tatmini- olumsuz agizdan agiza iletisim ve telafi tatmini- sikayet
etme niyeti arasindaki HTMT degerleri sirasiyla 0.918, 0.738, 0.826, 0.737 ve 0.824
olarak hesaplanmistir. Hesaplanan HTMT degerlerinin hemen hemen hepsi 0.90’1n
altinda ¢ikmakla birlikte, “Telafi tatmini” ve “Dagitim adaleti” degiskenleri arasindaki
iliskiyi gosteren HTMT degeri 0.918 olarak bulunmus ve arzu edilen esik deger olan
0.90’dan biraz fazla oldugu goriilmektedir. Bir sonraki asamada “Bootstrapping”
metodu uygulanarak yeni Olciim modelleri i¢cin %95 giliven araliginda elde edilen
HTMT degerlerinin 1 rakami igerip icermedigi kontrol edilecektir. “Bootstrapping”
metodu sonucunda elde edilen HTMT degerleri tablo 57°de goriilebilir.
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Tablo 57: Yeni Arastirma Modeli i¢cin Bootstrapping Sonrasinda Elde
Edilen Degerler

Mliskiler

Orijinal
orneklem
(Original
sample)

Orneklem
ortalamasi
(Sample
mean)

Yanlilik
(Bias)

2.5%

97.5%

Degistirme
niyeti>Dagitim
adaleti

0.648

0.647

-0.001

0.508

0.750

Etkilesim
adaleti>Dagitim
adaleti

0.744

0.746

0.002

0.638

0.823

Etkilesim
adaleti>Degistirme
niyeti

0.446

0.447

0.001

0.306

0.552

Olumsuz  agizdan
agiza
iletisim>Dagitim

adaleti

0.676

0.674

-0.002

0.555

0.769

Olumsuz
agiza
iletisim>Degistirme
niyeti

agizdan

0.859

0.860

0.001

0.728

0.937

Olumsuz
agiza
iletisim>Etkilesim
adaleti

agizdan

0.421

0.423

0.001

0.289

0.523

Sikayet etme
niyeti>Dagitim
adaleti

0.744

0.743

-0.001

0.627

0.827

Sikayet etme
niyeti>Degistirme
niyeti

0.724

0.725

0.001

0.581

0.823

Sikayet etme
niyeti>Etkilesim
adaleti

0.551

0.553

0.001

0.413

0.657

Sikayet etme
niyeti>Olumsuz
agizdan agiza
iletisim

0.755

0.754

-0.000

0.626

0.852

Telafi
tatmini>Dagitim
adaleti

0.918

0.919

0.001

0.851

0.963

Telafi
tatmini>Degistirme
niyeti

0.738

0.739

0.001

0.606

0.828

Telafi
tatmini>Etkilesim

0.826

0.828

0.002

0.754

0.890
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adaleti

Telafi
tatmini>Olumsuz
agizdan agiza
iletisim

Telafi
tatmini>Sikayet 0.824 0.824 0.001 0.723 0.892
etme niyeti

0.737 0.737 0.000 0.617 0.821

Gergeklestirilen  “Bootstrapping”  yontemi  sonucunda, tablo 57’den
goriilebilecegi tizere, 2.5%-97.5% gliven araligindaki degerlerin hicbirisi 1 rakami
icermemektedir. Boylece tiim degiskenler arasindaki iligkilerin istenen sartlar1 yerine
getirdigi ve ayrisma gecerliligi kriterinin saglandigi sdylenebilir. Olgiim modelleri ile
ilgili tiim sartlar yerine getirildikten sonra sirada yapisal modelin degerlendirilme siireci

vardir.

4.4.5. Yapisal Modelin Degerlendirilmesi
Olgiim modelinin gerekli sartlar1 yerine getirdiginden emin olduktan sonraki
adim, yapisal modelin degerlendirilmesidir. Yapisal modeli degerlendirmek igin
izlenecek adimlar sirasiyla; ¢oklu dogrusal baglanti degerlendirilmesi, yapisal modelin
yol katsayilarmin degerlendirilmesi, R? degerlerinin incelenmesi, f* etki biiyiikliigiiniin
2

degerlendirilmesi, Q? degerinin degerlendirilmesi ve q* etki bilyiikliigiiniin

degerlendirilmesidir.

4.4.5.1. Coklu Dogrusal Baglanti Degerlendirilmesi

Yapisal modelin degerlendirilmesi i¢in gerceklestirilecek olan analizlerden ilki
coklu dogrusal baglanti degerlendirilmesidir. Coklu dogrusal baglanti; gdstergelerin
gereksiz bilgiler icerip icermedigini test etmek i¢in uygulanan bir tekniktir (Sarstedt vd,
2013: 335; Garson, 2016: 81). Coklu dogrusal baglant1 degerlendirilmesi i¢in SmartPLS
uygulamasindan ¢oklu dogrusal baglant1 istatistikleri boliimiinden “Inner Variance
Inflation Factor (VIF) Values” sekmesine bakilmasi gerekmektedir. Bu sekmedeki
degerlerin 5’ten kiiclik olmasi, ¢oklu dogrusal baglanti sartinin saglandigi anlamina

gelmektedir (Hair vd, 2017: 143).
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Tablo 58: VIF Degerleri
Degiskenler | Dagitim | Degistirme | Etkilesim | Olumsuz | Sikayet Telafi
adaleti niyeti adaleti agizdan etme tatmini
agiza niyeti
iletigim

Dagitim
adaleti
Degistirme
niyeti
Etkilesim
adaleti
Olumsuz
agizdan
agiza
iletisim
Sikayet
etme niyeti
Telafi
tatmini

1.850

1.850

1.000 1.000 1.000

Tablo 58’de goriildiigii tizere “Dagitim adaleti-telafi tatmini”, “Etkilesim adaleti-
telafi tatmini”, “Telafi tatmini-degistirme niyeti”, “Telafi tatmini-olumsuz agizdan agiza
iletisim” ve “Telafi tatmini-sikdyet etme niyeti” arasindaki VIF degerleri sirasiyla
1.850, 1.850, 1.000, 1.000 ve 1.000 olarak hesaplanmistir. Tiim degerlerin 5’in altinda

olmas1 nedeniyle ¢coklu dogrusal baglanti kriterinin saglandigi sdylenebilir.

4.4.5.2. Yapisal Modelin Yol Katsayilarinin Degerlendirilmesi

Yapisal modelin degerlendirilmesi i¢in gerekli olan bir sonraki adim yapisal
modelin yol katsayilarimin degerlendirilmesidir. Yol katsayilar1 -1 ve +1 arasinda
degerler almakla birlikte, degerler +1°e ne kadar yakin olursa giiglii olumlu iliskileri, -
1’e ne kadar yakin olursa da giiclii olumsuz iligkileri ifade etmektedir. Bir diger deyisle
elde edilen degerler 1’e ne kadar yakinda iliskiler o kadar kuvvetli, 0’a ne kadar yakin
ise o kadar zayif olmaktadir. 0 degerine ¢ok yakin degerlerin ise genellikle 0’dan

anlaml bir sekilde farklilasmadigi goriilmektedir.
PLS algoritmas1 ¢alistirilip yol katsayilarinin biiyiikliigiine bakildiktan sonra,
“bootstrapping” metodu ile daha 6nce PLS algoritmasi ile elde edilen yol katsayilar

degerlerinin ¢esitli gliven araliklarinda anlamli  olup olmadigma bakilmasi
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gerekmektedir. Bunun i¢in genellikle bakilan degerler t ve p degerleri olmaktadir. Yol
katsayilarinin her iki deger i¢in kritik olarak kabul edilen degerlerin iizerinde
bulunmasi, belirli hata pay1 icermekle birlikte anlamli olarak yorumlanmaktadir. iki

uglu testler i¢in kullanilan kritik t degerleri;

® %10 anlamllik diizeyi i¢in 1.65
e %S5 anlamlilik diizeyi i¢in 1.96

e %1 anlamlilik diizeyi i¢in 2.57 olmaktadir (Hair vd, 2017: 195, Rezaei,
2015: 7).
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Sekil 10: Yapisal modelin yol katsayilari ve p degerleri.

Yukarida Sekil 10°’da gosterilen yapisal modelde, degiskenler arasindaki yol
katsayilarinin biiyiikliikleri ve bu degerlerin anlamli olup olmadigin1 gosteren p

degerleri gosterilmektedir.
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Sekil 11: Yapisal modelin t degerleri.

Wwon1

WOomM2

WOM3

WONM4

DEN1

DENZ

DEN4

SENT

SENZ

SEN3

SEN4

Sekil 11°de goriildiigii lizere biitiin yol katsayilar1 ylizde 1 anlamlilik seviyesinde

anlamli bulunmustur.

Tablo 59: Yeni Modelin Yol Katsayilari, t Degerleri ve p Degerleri

Orijinal Orneklem | Standart t degerleri | p
orneklem | ortalamasi | sapma (t degerleri
(Original (Sample (Standart statistics) | (p
sample) mean) deviation) values)

Dagitim

adaleti>Telafi 0.612 0.614 0.069 8.874 0.000

tatmini

Etkilesim

adaleti>Telafi 0.324 0.323 0.070 4.622 0.000

tatmini

Telafi

tatmini>Degistirme | -0.647 -0.649 0.051 12.655 0.000

niyeti

Telafi

mmin>Olumsuz | o 661 | 9665 | 0.048 13824 | 0.000

agizdan agiza

iletisim

Telafi

tatmini>Sikayet -0.737 -0.740 0.036 20.186 0.000

etme niyeti
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Sekil 10 ve 11 ile tablo 59 incelendiginde; degiskenler arasindaki yol katsayilari,
orneklem ortalamalari, standart sapma degerleri, modelde yer alan iligkilerin anlamh
olup olmadigmi gosteren t degerleri ve p degerleri goriilmektedir. Dagitim adaleti
degiskenin telafi tatmini iizerinde istatistiksel olarak olumlu etkisi vardir (0.612,
p<0.01). Etkilesim adaleti degiskeninin de telafi tatmini iizerinde (0.324, p<0.01)
istatistiksel olarak olumlu bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Ayni tabloda telafi
tatmini degiskeninin hizmet telafisi sonrasi meydana gelen ardillar lizerindeki etkileri de
gorilmektedir. Telafi tatmininin degistirme niyeti (-0.647, p<0.01), olumsuz agizdan
agiza iletisim (-0.661, p<0.01) ve sikdyet etme niyeti ilizerinde (-0.737, p<0.01)

istatistiksel olarak olumsuz etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 60: Toplam Etkiler

Mliskiler

Orijinal
orneklem
(Original

Orneklem
ortalamasi
(Sample

Standart
sapma
(Standart

t degerleri

(t

statistics)

p
degerleri

(p

sample) mean) deviation) values)

Dagitim
adaleti>Degistirme
niyeti

Dagitim
adaleti>Olumsuz
agizdan agiza
iletisim

Dagitim
adaleti>Sikayet
etme niyeti
Dagitim
adaleti>Telafi
tatmini

Etkilesim
adaleti>Degistirme
niyeti

Etkilesim
adaleti>Olumsuz
agizdan agiza
iletisim

Etkilesim
adaleti>Sikayet
etme niyeti
Etkilesim
adaleti>Telafi
tatmini

-0.396 -0.399 0.060 6.615 0.000

-0.405 -0.409 0.062 6.510 0.000

-0.451 -0.455 0.060 7.488 0.000

0.612 0.614 0.069 8.874 0.000

-0.210 -0.209 0.046 4.549 0.000

-0.214 -0.214 0.045 4.783 0.000

-0.239 -0.238 0.051 4.674 0.000

0.324 0.323 0.070 4.622 0.000
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Telafi
tatmini>Degistirme | -0.647 -0.649 0.051 12.655 0.000
niyeti

Telafi
tatmini>Olumsuz
agizdan agiza
iletisim

Telafi
tatmini>Sikayet -0.737 -0.740 0.036 20.186 0.000
etme niyeti

-0.661 -0.665 0.048 13.824 0.000

Tablo 60’a bakildig1 zaman, modelde yer alan degiskenlerin birbirleriyle sadece
dogrudan iligkileri degil, ayn1 zamanda dolayli olan iliskileri de gosterilmektedir.
Dagitim adaletinin degistirme niyeti (-0.396, p<0.01), olumsuz agizdan agiza iletisim (-
0.405, p<0.01) ve sikayet etme niyeti (-0.451, p<0.01) iizerinde istatistiksel olarak
anlamli ve olumsuz etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Yine benzer sekilde etkilesim
adaletinin de degistirme niyeti (-0.210, p<0.01), olumsuz agizdan agiza iletisim (-0.214,
p<0.01) ve sikdyet etme niyeti (-0.239, p<0.01) lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve

olumsuz etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

4.4.5.3. R’ Degerleri

Yapisal modelin degerlendirilmesi i¢in bir sonraki adim R? degerlerinin
incelenmesidir. R? degeri; bir degiskenin kendisini etkileyen degiskenler tarafindan ne
derece aciklandigimi gosteren bir degerdir. R? degeri 0 ile 1 arasinda degerler
almaktadir. Bu deger 1’e ne kadar yakin olursa, degiskenin kendisini etkileyen diger
degiskenler tarafindan o kadar giiclii bir sekilde aciklandigim gosterir. Ilgili yazinda
0.25, 0.50 ve 0.75 degerlerinin sirasiyla, aciklanma giiciiniin zayif, orta ve giiclii
diizeyde oldugunu belirttigi ifade edilmektedir. Bununla birlikte R? degerinin
arastirmanin yapildig: alan ve aragtirmanin igerigine gore agiklama giicliniin daha farkl
degerlendirilebilecegi de unutulmamalidir (Sarstedt vd, 2017: 20). Tablo 61°de her bir
degisken icin hesaplanan R? degerleri gosterilmektedir.

Tablo 61: Modelde yer alan degiskenlerin R? degerleri

Degiskenler R? degerleri
Degistirme niyeti 0.419
Olumsuz agizdan agiza iletisim 0.437
Sikayet etme niyeti 0.543
Telafi tatmini 0.748
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Tablo 61°e bakildiginda R? degerleri degistirme niyeti, olumsuz agizdan agiza
iletisim, sikayet etme niyeti ve telafi tatmini degiskenleri i¢in sirasiyla; 0.419, 0.437,
0.543 ve 0.748 olarak hesaplanmistir. Degistirme niyeti ve olumsuz agizdan agiza
iletisim degiskenlerinin R? degerleri 0.419 ve 0.437 olarak bulunmus ve diger
degiskenler tarafindan agiklanma gliglerinin nispeten biraz daha zayif oldugu
sdylenebilir. Sikdyet etme niyetinin R? degeri 0.543 olarak hesaplanmis ve orta diizeyde
bir agiklanma giiciine sahip oldugu sdylenebilir. Telafi tatmini degiskeninin R? degeri
ise yazinda giiclii bir agiklanma giicii olarak ifade edilen 0.750 degerine ¢ok yakin bir
deger almistir. Dolayisiyla telafi tatmininin agiklanma giiciiniin yiiksek olarak

degerlendirilebilecegi ifade edilebilir.

4.4.5.4. f? Etki Biiyiikliigiiniin (Effect Size f?) Degerlendirilmesi

Yapisal modelin degerlendirilmesi ile ilgili bir diger unsur, f* etki biiyiikliigiiniin
hesaplanmasidir. f> etki biiyiikliigii degeri; belirli bir egzojen degiskenin modele dahil
edilmemesi durumunda R? degeri iizerindeki etkinin ne kadar degistigini hesaplamada
kullanilan bir degerdir. 0.02, 0.15 ve 0.35 degerleri f> degerlerinin sirasiyla kiigiik, orta
ve biiyiik etkiye sahip olduklarini gdsteren degerlerdir. > degerinin 0.02°den diisiik
olmas1 herhangi bir etkinin olmadig1 anlamina gelmektedir (Hair vd, 2017: 201; Wong,
2013: 26).

Tablo 62: f* Degerleri
Degiskenler | Dagitim | Degistirme | Etkilesim | Olumsuz | Sikayet Telafi
adaleti niyeti adaleti agizdan etme tatmini
agiza niyeti
iletigim

Dagitim
adaleti
Degistirme
niyeti
Etkilesim
adaleti
Olumsuz
agizdan
agiza
iletisim
Sikayet
etme niyeti
Telafi
tatmini

0.805

0.225

0.720 0.777 1.187
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Tablo 62 incelendiginde; etkilesim adaleti degiskeninin telafi tatmini degiskeni
tizerindeki etki degerinin 0.225 oldugu goriilmekte, bu da orta diizeyde bir etkiye isaret
etmektedir. Tablodaki diger degerlere bakildiginda dagitim adaletinin telafi tatmini
tizerindeki etki degeri 0.805 olarak hesaplanmis ve biiyiikk diizeyde bir etkiyi ifade
etmektedir. Telafi tatmininin degistirme niyeti, olumsuz agizdan agiza iletisim ve
sikdyet etme niyeti iizerindeki etki degerleri sirasiyla 0.720, 0.777 ve 1.187 olarak
hesaplanmis ve tiim bu degerler telafi tatmininin ilgili degiskenler iizerinde biiyiik

diizeyde bir etkiye sahip oldugunu gdstermektedir.

4.4.5.5. Q? Degerinin Degerlendirilmesi (Stone-Geisser’s Q° Value)

Yapisal modelin degerlendirilmesiyle ilgili bir diger asama, Stone-Geisser’in Q?
degerlerinin hesaplanmasidir (Hair vd, 2019: 11; Sarstedt vd, 2017: 21). Bu deger
modelin, model tahmininde kullanilmayan verileri tahmin giiciiyle ilgili olmaktadir. Q?
degerlerinin belirli bir endojen degigsken icin 0’dan biiyiikk olmasi, yapisal modelin
tahmin giiciiniin iyi oldugunu gostermektedir (Hair vd, 2017: 202). Q? degerini
hesaplamak i¢in SmartPLS programinda ‘“Blindfolding” adi verilen bir prosediir

uygulanmaktadir. Bu prosediir sonucunda elde edilen degerler asagida Tablo 63’de

gosterilmektedir.
Tablo 63: Q? Degerleri
SSO SSE Q*(=1-SSE/SS0)

Dagitim adaleti 808.000 808.000

Degistirme niyeti 808.000 550.437 0.319

Etkilesim adaleti 808.000 808.000

Olumsuz ~ “agizdan | g3 9 516.921 0.360

agiza iletisim

Sikayet etme niyeti | 808.000 513.854 0.364

Telafi tatmini 606.000 254.984 0.579

Tablo 63°de goriildiigli lizere, “Degistirme niyeti”, “Olumsuz agizdan agiza
iletisim”, “SikAyet etme niyeti” ve “Telafi tatmini” endojen degiskenlerinin Q> degerleri
sirastyla 0.319, 0.360, 0.364 ve 0.579 olarak hesaplanmistir. Tiim hesaplanan degerler
sifirdan biiyiik olmakla birlikte, yapisal model i¢in gerekli sartlar1 sagladiklar1 ifade

edilebilir.
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4.4.5.6. ¢’ Etki Biiyiikliigiiniin Degerlendirilmesi

q° etki biiyiikliigii; yapisal modeli degerlendirirken kullamlan Q? degerinin,
belirli bir degisken modelden ¢ikarildigi zaman nasil etkilendigini bulmak amaciyla
yapilan bir uygulamadir. q° etki degeri i¢in belirlenen degerler kiigiik etki icin 0.02, orta
etki i¢in 0.15 ve biiylik etki i¢in ise 0.35 olarak belirtilmektedir. SmartPLS programinda
q° etki degerini hesaplamak icin herhangi bir yontem olmamasi nedeniyle, bu deger
manuel olarak hesaplanmaktadir. Hesaplamada kullanilan formiil asagida
gosterilmektedir (Hair vd, 2017: 208).
_Qdahil — Qharig

1 — Qdahil

2

Tablo 64: q? Etki Degerleri

Miskiler q° Degeri
Dagitim adaleti>Telafi tatmini 0.365
Etkilesim adaleti>Telafi tatmini 0.102

Tablo 64°deki g etki degerlerine bakildiginda dagitim adaleti degiskeninin
modelden ¢ikartilmasi halinde ortaya ¢ikacak olan deger 0.365 olarak hesaplanmistir.
Bu da dagitim adaletinin telafi tatmini iizerinde biiyiik bir etkiye sahip oldugu anlamina
gelmektedir. Etkilesim adaleti igin hesaplanan q* etki degeri ise 0.102 olarak
hesaplanmis, bu da etkilesim adaletinin telafi tatmini {izerindeki etkisinin nispeten

diisiik bir etki oldugunu gostermektedir.

4.4.6. Diizenleyici (Moderator) Degiskenin Modele Eklenmesi ve Analizi

Diizenleyici degisken; bagimsiz ve bagimli degisken arasindaki iligskinin yoniinii
ve/veya giiclinii etkileyen nitel (cinsiyet, irk, smnif vb.) veya nicel (6diil seviyesi vb.)
degiskenlerdir (Henseler ve Fassott, 2010: 488). Henseler ve Chin (2010); diizenleyici
degiskenlerin kategorik ya da siirekli diizenleyici degiskenler olarak ikiye
ayrilabilecegini ifade etmektedir. Kategorik diizenleyici degiskenler genelde iki veya
daha fazla grubun karsilastirilmalar: ile analiz edilmektedir. Diizenleyici degiskenin
stirekli oldugu durumlarda ise etkilesim teriminden yararlanilmaktadir (2010: 83). Bu

caligmada da telafi tatmini ve sikayet etme niyeti arasindaki iliskiyi diizenleyici etkisi
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arastirilmakta olan “sosyal kaygi” da siirekli diizenleyici degisken olarak modelde yer

almaktadir.

SmartPLS paket programinda diizenleyici degiskenin modele dahil edilmesi igin
cesitli yaklagimlar bulunmaktadir. Bunlardan birincisi iiriin gostergesi yaklagimidir.
Uriin gostergesi yaklasiminda diizenleyici degiskenin her bir gdstergesi egzojen
degiskenin gostergeleri ile carpilmakta ve boylece etkilesim terimi adi verilen
degiskenin gostergeleri olusturulmaktadir. Bu yaklasim i¢in hem egzojen degiskenin
hem de diizenleyici degiskenin reflektif degiskenler olmas1 gerekmektedir (Becker vd,

2018: 3).

Henseler ve Fassott (2010); modeldeki egzojen veya diizenleyici degiskenlerden
bir tanesinin ya da ikisinin de formatif degisken oldugu durumlarda iki asamali
yaklagimin kullanilmasi gerektigini Onermislerdir (2010: 724). Bu yaklasimin ilk
asamasinda, etkilesim terimi dahil edilmemis modelin gizil degiskenlerinin skorlar
hesaplanmaktadir. Ikinci asamada ise egzojen degiskene ve diizenleyici degiskene ait
gizil degisken skorlar1 carpimi ile etkilesim terimi elde edilmekte, diger degiskenlerdeki
gizil degisken skorlar1 analize eklenmektedir (Henseler ve Chin, 2010: 87). Yine Hair
vd. (2017); hem reflektif hem de formatif degiskenlerle birlikte kullanilabiliyor olmasi
ve istatistiksel olarak daha giiclii bir yontem olmasi nedeniyle iki asamali yaklagimin
diizenleyici degisken analizlerinde kullanilmasini tavsiye etmektedirler (2017: 255). Bu
calismada da diizenleyici degisken etkisini 6lgmek i¢in iki asamali yaklagim tercih

edilmistir.
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DADY

DADZ

DAD2

DAD4

EAD1

EAD2

EAD3

EAD4

diizenleyici etkiye sahip olup olmadigini anlamak i¢in oncelikle daha 6nce olusturulan
arastirma modeline sosyal kaygi degiskeni tanimlanarak eklenmelidir. Sosyal kaygi
degiskeni yukaridaki sekil 12°de goriildiigii gibi modele eklendikten sonra, siradaki
uygulama “interaction term” olarak adlandirilan etkilesim terimini olusturmaktir.

Etkilesim terimi olusturulduktan ve hangi degiskenler arasindaki iliskiyi diizenleyici

Dagitim Adaleti

Etkilesim Adaleti

TATI

SOF2

SOF3

SOF4

SOF5

SOF6

SOF

elafi Tetmini

TAT2 TAT3

/
v

TAT*SOF

Sosyal Fobi

etkiledigi tanimlandiktan sonra PLS algoritmasi ¢alistirilir.
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Sekil 13: Yeni Model Icin Yol Katsayilari ve R Degerleri

Arastirma modeline diizenleyici degisken tanimlanip eklendikten sonra,
uygulanmasi gereken analizler vardir. Bunlardan ilki c¢oklu dogrusal baglanti
degerlendirilmesidir. Diizenleyici degisken eklendikten sonra modelin uygunlugunu
degerlendirmek icin yapilacak islemlerden bir tanesi c¢oklu dogrusal baglanti
degerlendirilmesidir. Coklu dogrusal baglanti degerlendirilmesi icin SmartPLS
uygulamasindan c¢oklu dogrusal baglanti istatistikleri boliimiinden “Inner Variance
Inflation Factor (VIF) Values” sekmesine bakilmasi gerekmektedir. Bu sekmedeki
degerlerin 5’ten kiiclik olmasi, c¢oklu dogrusal baglanti sartinin saglandigini

gostermektedir.
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Tablo 65: Dissal VIF Degerleri

Ifadeler VIF Degerleri
SOF1 1.894
SOF2 1.678
SOF3 2.026
SOF4 2.409
SOF5 1.694

Tablo 65’te diizenleyici degisken olan sosyal fobiyi olusturan ifadelerin aldigi
VIF degerleri goriilmektedir. SOF1, SOF2, SOF3, SOF4 ve SOFS5 ifadelerinin aldig1
dissal VIF degerleri sirasiyla 1.894, 1.678, 2.026, 2.409 ve 1.694 olarak hesaplanmustir.
Boylece tabloda yer alan tiim VIF degerlerinin esik deger kabul edilen 5°ten kiiclik
oldugu goriilmektedir. Boylelikle ¢oklu dogrusal baglanti sartinin yerine getirildigi

sOylenebilir.

Digsal VIF degerleri kontrol edildikten sonra siradaki adim, diizenleyici
degiskenin faktor agirliklarinin kontrol edilmesidir. Modeldeki diizenleyici degisken
olan sosyal kaygimnin faktor agirliklar1 asagidaki tabloda verilmektedir. Faktor

agirliklarinin 0.10 degerinin iistiinde olmasi istenen bir durumdur. (Hair vd, 2017: 148).

Tablo 66: Faktor Agirhklan

Ifadeler/Degiskenler | Olumsuz | Sikdyet | Sosyal | Telafi Telafi

agizdan | etme kayg1 tatmini*Sosyal | tatmini
agiza niyeti kayg1
iletisim
SENI 0.334
SEN2 0.200
SEN3 0.337
SEN4 0.301
SOF1 0.345
SOF2 0.151
SOF3 0.162
SOF4 0.327
SOF5 0.178
SOF6 0.040
TATI 0.400
TAT2 0.394
TAT3 0.327
Telafi
tatmini*Sosyal 1.000
kayg1
WOMI 0.260
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WOM2 0.259
WOM3 0.279
WOM4 0.292

Tablo 66’daki degerlere bakildiginda modeldeki diizenleyici degisken olan
sosyal kaygiyr olusturan ifadelerin faktér agirliklarinin; SOF1, SOF2, SOF3, SOF4,
SOF5 ve SOF6 igin sirasiyla 0.345, 0.151, 0.162, 0.327, 0.178 ve 0.040 olarak
bulunmustur. SOF6 hari¢ tiim faktor agirliklarinin 0.10 degerinin {istiinde oldugu
goriilmektedir. SOF6 ifadesinin faktor yiikii ise 0.040 olarak hesaplanmis ve bunun

neticesinde modelden ¢ikartilmasina karar verilmistir.

SOF6 ifadesi ¢ikartildiktan sonra PLS algoritmasi tekrar ¢alistirilmis ve bunun

sonucunda meydana gelen yeni model asagidaki sekil 14’te gosterilmistir.
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Sekil 14: SOF6 ifadesi Cikartildiktan Sonra Olusan Yeni Model
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Sekil 14 incelendiginde, TAT*SOF etkilesim teriminin sikdyet etme niyeti
tizerindeki etkisi 0.095 olarak bulunmustur. Telafi tatmininin gsikdyet etme niyeti
tizerindeki dogrudan etkisi ise -0.406 olarak hesaplanmistir. Sosyal kayg arttikca telafi
tatmininin sikdyet etme niyeti iizerindeki etkisinin azaldig1 goriilmektedir. (-
0.406+0.095= -0.311). Sosyal kaygi azaldig1 zaman ise telafi tatmininin sikayet etme

niyeti izerindeki etkisi artmaktadir. (-0.406-0.095=-0.501).

Daha sonra diizenleyici degisken ve etkilesim teriminin (interaction term)
anlamli olup olmadigini kontrol etmek i¢in bootstrapping yapilarak kontrol edilir.

Tablo 67: Bootstrapping Sonrasi Olusan Degerler

Miskiler Orijinal Orneklem | Yanhilik | 2.5% 97.5%
orneklem | ortalamasi | (Bias)
(Original | (Sample
sample) mean)
Dagitim
adaleti>Telafi 0.612 0.611 -0.001 0.466 0.740
tatmini
Etkilesim
adaleti>Telafi 0.324 0.326 0.002 0.187 0.465
tatmini
Sosyal
kaygi>Sikayet -0.332 -0.345 -0.013 -0.490 -0.135
etme niyeti
TAT*SOF=Sikayet | ; 49 0.098 0.004 0.021 0.191
etme niyeti
Telafi
tatmini>Degistirme | -0.647 -0.648 -0.001 -0.729 -0.520
niyeti
Telafi
@miniOlumsuz | o 661 | 9664 | -0003 |-0.736 | -0.542
agizdan agiza
iletisim
Telafi
tatmini>Sikayet -0.406 -0.399 0.007 -0.540 -0.268
etme niyeti

Tablo 67’e bakildigi zaman diizenleyici degisken olan sosyal kayginin %95
giiven araliginda 1 degerini kapsamadigi (-0.490, -0.135) ve etkilesim terimi
(interaction term) degiskeninin de yine %95 giiven aralifinda 0 degerini kapsamadigi
(0.021, 0.191) goriilmektedir. Buna gore sosyal kayginin telafi tatmini ve sikayet etme

niyeti iizerindeki diizenleyici etkisinin anlamli olarak yorumlanabilmesi i¢in gerekli 6n
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kosulun saglandigi sonucu ¢ikarilabilir. Diizenleyici etkinin grafiksel olarak gosterimi
icin SmartPLS analiz programindan basit egim analizi (simple slope analysis) secilerek

asagidaki sekil elde edilmektedir.

TAT*SOF

0,75
= 0,50
=
=
o 025 1
E e
Y ga0 =
{ak]
=)
=
o 0,25

-0,50

100 075 050 025 000 025 0,50 0,75 1,00
Telafi Tatmini
— Sosyal Fobi at-1 SD — Sosyal Fobi at Mean Sosyal Fohi at +1 SD

Sekil 15: Basit Egim Analizi

Sekil 15°de, diizenleyici degiskenin telafi tatmini ve sikdyet etme niyeti
arasindaki iliskiye nasil etki yaptig1 grafiksel olarak gosterilmektedir. Sekildeki grafik
incelendiginde, sosyal kaygi arttikca, telafi tatmininin sikdyet etme niyeti iizerindeki

olumsuz etkisinin azalmakta oldugu goriilmektedir.
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Sekil 16: Bootstrapping Uygulandiktan Sonra Modelin Yol Katsayilari ve p
Degerleri

Yukaridaki sekil 16°da goriildiigii iizere “Bootstrapping” metodu uygulandiktan
sonra elde edilen yol katsayilar1 ve p degerleri, sosyal kayginin telafi tatmini ve sikayet
etme niyeti arasindaki iliski tiizerindeki diizenleyici etkisinin anlamli oldugunu
gostermektedir. Son olarak diizenleyici degiskenin etkisinin biiyiikliigiinii anlayabilmek

i¢in f> degerine bakilacaktir.
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Tablo 68: {2 Degerleri
Degigkenler | Dagitim | Degistirm | Etkilesi | Olumsuz | Sikayet Sosyal | TAT* | Telafi
adaleti | e niyeti m agizdan etme kayg1 SOF tatmini
adaleti | agiza niyeti
iletigim

Dagitim
adaleti
Degistirme
niyeti
Etkilesim
adaleti
Olumsuz
agizdan
agiza
iletisim
Sikayet
etme niyeti
Sosyal 0.146
kaygi

TAT*SOF 0.038

Telafi 0.720 0.777 | 0212
tatmini

0.805

0.225

Yukaridaki tablo 68 incelendiginde etkilesim teriminin f> degerinin 0.038 oldugu
goriilmektedir. Cohen (1988)’e gore bir degiskenin diizenleyici etki seviyesini
belirlemek igin hesaplanan f> degerlerinin diisiik, orta veya yiiksek etkiye sahip olarak
degerlendirilmesi i¢in belirlenen degerler sirasiyla 0.02, 0.15 ve 0.35 olarak ifade
edilirken, Kenny (2016)’ya gore ise diizenleyici etkinin 0.005 oldugunda diisiik, 0.01
oldugunda orta ve 0.025 oldugunda ise yiiksek etkiye sahip oldugu belirtilmektedir
(1988: 413-414; Aktaran: Hair vd, 2017: 271). Calismada f> degeri 0.038 olarak
hesaplanan sosyal kaygi seviyesinin telafi tatmini ve sikdyet etme niyeti arasindaki
iliskiyi Cohen (1988)’e gore diisiik seviyede, Kenny (2016)’ya gore ise yiiksek diizeyde
etkiledigi sOylenebilir.

4.5. ARASTIRMA SONUCLARININ DEGERLENDIRILMESI
Arastirma sonuglarinin pazarlama stratejileri agisindan degerlendirilmesine
geemeden Once, arastirmanin hipotez sonuglarinin aciklanmasinda fayda wvardir.

Arastirma modeli i¢in olusturulan hipotezler ve sonuglari asagida yer almaktadir.

H1: Dagitim adaletinin hizmet telafisi tatmini {izerinde olumlu etkisi vardir.
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Yapisal modelin test degerlerini gosteren sekil 16 incelendiginde, dagitim adaleti
boyutunun telafi tatmini tizerinde olumlu bir etkisi oldugu goriilmektedir. Uygulanan
PLS-SEM analizi sonucunda olusturulan yapisal modele gore yol anlamli ¢ikmistir.
Dagitim adaleti ve telafi tatmini arasindaki yol katsayis1 0.612 olarak hesaplanmistir. H1

hipotezi desteklenmistir.

H2: Siire¢ adaletinin hizmet telafisi tatmini tizerinde olumlu etkisi vardir.

Olusturulan ilk arastirma modelinde goriildiigii gibi siire¢ adaletinin telafi
tatmini lizerinde olumlu bir etkisi oldugu hipotezi, 6l¢lim modellerinin analiz edilmesi
asamasinda, ayrnstirict gegerlilik kriteri saglanmadigi igin siireg adaleti boyutunun
modelden  c¢ikartilmasiyla  sonuclanmistir. Bu sonuca gére H2  hipotezi

desteklenmemistir.

H3: Etkilesim adaletinin hizmet telafisi tatmini tizerinde olumlu etkisi vardir.

Yapisal modelin test degerlerini gosteren sekil 16 incelendiginde, etkilesim
adaleti boyutunun telafi tatmini {izerinde olumlu bir etkisi oldugu goriilmektedir.
Uygulanan PLS-SEM analizi sonucunda olusturulan yapisal modele gore yol anlaml
cikmistir. Etkilesim adaleti ve telafi tatmini arasindaki yol katsayis1 0.324 olarak

hesaplanmistir. H3 hipotezi desteklenmistir.

H4: Telafi tatmininin olumsuz agizdan agiza iletisim {izerinde olumsuz etkisi
vardir.

Yapisal modelin test degerlerini gosteren sekil 16 incelendiginde, telafi tatmini
boyutunun olumsuz agizdan agiza iletisim {izerinde olumsuz bir etkisi oldugu
goriilmektedir. Uygulanan PLS-SEM analizi sonucunda olusturulan yapisal modele gore
yol anlamli ¢ikmistir. Telafi tatmini ve olumsuz agizdan agiza iletisim arasindaki yol

katsayis1 -0.661 olarak hesaplanmistir. H4 hipotezi desteklenmistir.

Hs: Telafi tatmininin degistirme niyeti lizerinde olumsuz etkisi vardir.
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Yapisal modelin test degerlerini gosteren sekil 16 incelendiginde, telafi tatmini
boyutunun degistirme niyeti ilizerinde olumsuz bir etkisi oldugu goriilmektedir.
Uygulanan PLS-SEM analizi sonucunda olusturulan yapisal modele gore yol anlamli
cikmistir. Telafi tatmini ve degistirme niyeti arasindaki yol katsayisi -0.647 olarak

hesaplanmistir. H5 hipotezi desteklenmistir.

He: Telafi tatmininin sikayet etme niyeti iizerinde olumsuz bir etkisi vardir.

Yapisal modelin test degerlerini gosteren sekil 16 incelendiginde, telafi tatmini
boyutunun sikdyet etme niyeti lizerinde olumsuz bir etkisi oldugu goriilmektedir.
Uygulanan PLS-SEM analizi sonucunda olusturulan yapisal modele gore yol anlamli
cikmigtir. Telafi tatmini ve sikdyet etme niyeti arasindaki yol katsayis1 -0.406 olarak

hesaplanmistir. H6 hipotezi desteklenmistir.

H7: Sosyal kayginin telafi tatmini ve sikdyet etme niyeti arasindaki iliskiyi

diizenleyici etkisi vardir.

Yapisal modelin test degerlerini gosteren sekil 16 incelendiginde, sosyal
kaygmin telafi tatmini ve sikdyet etme niyeti arasindaki iliskiyi diizenleyici etkisi
oldugu goriilmektedir. Uygulanan PLS-SEM analizi sonucunda olusturulan yapisal

modele gore yol anlamli ¢ikmistir. H7 hipotezi desteklenmistir.

Tablo 69: Hipotez Sonuclan

Hipotezler Yollar Yol Katsayis1 P Degeri Hipotez Sonuglari
H1 Dagitim 0.612 0.000 Desteklendi
adaleti- Telafi
tatmini
H2 Siire¢ adaleti- - - Desteklenmedi

Telafi tatmini
H3 Etkilesim 0.324 0.000 Desteklendi
adaleti- Telafi

tatmini

H4 Telafi tatmini- -0.661 Desteklendi

Olumsuz
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agizdan agiza
iletisim

H5 Telafi tatmini- -0.647 Desteklendi

Degistirme
niyeti

Ho6 Telafi tatmini- -0.737 Desteklendi

Sikayet etme
niyeti

H7 Telafi tatmini- -0.095 Desteklendi

Sosyal Kaygi-

Sikayet etme

niyeti

Daha once yapilan caligmalarda dagitim adaleti, siire¢ adaleti ve etkilesim
adaleti boyutlarinin telafi tatmini {izerindeki etkileri ile ilgili ¢esitli sonuclar elde
edilmistir. Goodwin ve Ross (1990), Tax vd. (1998), Smith vd. (1999), Mattila (2001),
Maxham III ve Netemeyer (2003), Yim vd. (2003), McColl-Kennedy ve Sparks (2003),
Davidow (2003), Namasiwayam ve Hinkin (2003), Wirtz ve Mattila (2004), Ok vd.
(2005), Mattila ve Cranage (2005), Severt ve Rompf (2006), Kau ve Loh (2006),
Karatepe (2006), Hocutt vd. (2006), Ok vd. (2008), Dos Santos ve Fernandes (2008),
Schoefer (2008), Clark vd. (2009), Kim vd. (2009), Vazquez- Casielles vd. (2010),
Schoefer (2010), Lin vd. (2011), Gelbrich ve Roschk (2011), Gautam (2011), Kim vd.
(2012), De Matos vd. (2012), Kuo ve Wu (2012), Badawi (2012), Ellyawati vd. (2012),
Lii vd. (2013), Siu vd. (2013), Rio-Lanza vd. (2013), Wen ve Chi (2013), Davidow
(2014), Nikbin vd. (2015), Ding vd. (2015), Dogrul ve Yagc1 (2015), Harrison (2018),
Migacz vd. (2018) ve Tsao (2018) calismalarinda her ii¢ adalet boyutunun da telafi

tatminini olumlu yonde etkilediklerini bulmuslardir.

Bu calismada ise siire¢ adaletinin telafi tatmini lizerinde herhangi bir etkisi
bulunmamis, dagitim ve etkilesim adaletinin ise telafi tatminini dogrudan ve olumlu
yonde etkiledigi sonucuna varilmigtir. Daha 6nce yapilan galismalardan bazilar1 da bu
caligmay1 destekler nitelikte adalet boyutlarindan dagitim ve etkilesim adaletinin telafi
tatminini olumlu yonde etkiledigini, siire¢ adaletinin ise telafi tatmini tizerinde herhangi

bir etkiye sahip olmadigin1 bulmuslardir (McCollough vd, 2000; Hoffman ve Kelley,
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2000; Maxham III ve Netemeyer, 2002; Weun vd, 2004; Mattila ve Patterson, 2004;
Beugre ve Viswanathan, 2006; Shapiro vd, 2006; Chiu vd, 2009; Nikbin vd, 2010; De
Matos vd, 2011; Pai, 2015; Sugathan vd, 2018; Muhammad ve Rana, 2020).

Konuyla ilgili yapilan ge¢mis ¢alismalarda algilanan adalet boyutlarinin telafi
tatminini etkileme diizeylerinin farklilik gosterdigi goriilmektedir. Ok vd. (2005),
Sindhav vd. (2006), Vazquez-Casielles vd. (2010), Nikbin vd. (2012b), Rio-Lanza vd.
(2013) gibi calismalarda siire¢ adaletinin telafi tatmini lizerine en fazla etkili olan
algilanan adalet boyutu oldugu sonucuna varilmistir. Karatepe (2006), Mattila (2006),
Dos Santos ve Fernandes (2008), Schoefer (2008), Chiu vd. (2009), Tsao (2018) gibi
yazarlarin ¢aligmalarinda ise etkilesim adaletinin telafi tatmini iizerinde en etkili adalet
boyutu oldugu bulunmustur. Bu ¢alismada elde edilen sonuglara bakildiginda, telafi
tatmini lizerinde en fazla etkiye sahip olan adalet boyutunun dagitim adaleti olarak
bulundugu, ilgili yazindaki sonuglarin ¢oguyla parallelik gosterdigi goriilmektedir.
Smith vd. (1999), McCollough (2000), Maxham III ve Netemeyer (2003), Yim vd.
(2003), Davidow (2003), Severt ve Rompf (2006), Kau ve Loh (2006), Kim vd. (2009),
Orsingher vd. (2010), Huang (2011), Gelbrich ve Roschk (2011), Gautam (2011),
Nikbin vd. (2015), Ding vd. (2015), Migacz vd. (2018) gibi calismalarda ise dagitim
adaletinin telafi tatmini lizerindeki etkisi diger algilanan adalet boyutlarina gore daha
fazla bulunmustur. Ilgili ¢alismalardaki adalet boyutlarmin etki derecelerinin farkli
olmasmin nedenleri ¢alismaya katilan bireylerin deneyimledikleri veya kendilerine
verilen senaryoda okuduklar1 hizmet hatalarinin farklilik gostermesi, ¢aligmalarin farkl

sektorde yapilmis olmas1 gibi etmenlerden kaynaklanabilir.

Olusturulan yapisal modelin analiz edilmesi sonucunda elde edilen bulgulara
gore dagitim adaleti boyutunun, telafi tatmini iizerinde istatistiksel olarak olumlu etkisi
vardir (0.612, p<0.01). Yine etkilesim adaleti boyutunun da telafi tatmini iizerinde
istatistiksel olarak anlamli etkisi bulunmustur (0.324, p<0.01). Dagitim adaleti ve
etkilesim adaleti boyutlar1 birlikte, telafi tatminindeki degisimin yaklasik olarak
%75’ini agiklamaktadir. Sonuglar incelendiginde dagitim adaletinin telafi tatminini
etkilesim adaletine gore daha fazla etkiledigi goriilmektedir. Bunun nedeni restoran

miisterilerinin bir hizmet hatas1 ile karsilastiklar1 zaman, kendilerine sunulan
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telafilerden somut sonug¢ verenleri daha onemli olarak algilamalar1 olabilir. Dagitim
adaletinin hizmet telafisinin somut unsurlariyla ilgili oldugu bilinmektedir. Yasanan
hizmet hatalarindan sonra miisterilerden {iicret almama, iicrette indirim yapma, bir
dahaki hizmet aliminda yararlanabilecekleri indirimler sunma, c¢esitli ikramlarda
bulunma gibi dagitim adaleti ile ilgili olan somut hizmet telafilerinin miisteriler
tizerinde daha fazla etki yarattig1 sdylenebilir. Etkilesim adaleti ise miisterilerin hizmet
telafisi siiresince igletme personelinin kendilerine nasil davrandigiyla ilgili adalet
algilamalarindan  olusmaktadir. Isletme personelinin hizmet telafisi siiresince
miisterilere nazik bir sekilde yaklagmalari, yasanan hatayi icten bir sekilde kabul
etmeleri, miisterilerle empati kurarak onlar1 anlamaya calismalari, hizmet hatasi
sonucunda tatminsizlik, hatta kizginlik hissedebilecek miisterilerle samimi bir sekilde
ilgilenerek onlar1 yatistirmaya g¢alismalar1 da miisteriler i¢in 6nemli unsurlardan bir

tanesidir.

Calismada telafi tatmininin olumsuz agizdan agiza iletisim, isletmeyi degistirme
niyeti ve sikdyet etme niyeti gibi telafi tatmini ardillar1 iizerindeki etkileri de
incelenmistir. Bu c¢alismada elde edilen sonuglara bakildiginda, olusturulan yapisal
modele gore telafi tatmininin olumsuz agizdan agiza iletisim iizerinde istatistiksel
olarak anlamli ve olumsuz bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir (-0.661, p<0.01). Elde
edilen sonug ilgili yazindaki Zeelenberg ve Pieters (1999), Dewitt ve Brady (2003),
Weun vd. (2004), Wirtz ve Mattila (2004), Holloway vd. (2005), Ekiz vd. (2008), Kim
vd. (2010), De Matos vd. (2012), Pai (2015), Barakat vd. (2015), Lin vd. (2018),
Schoefer vd. (2019) gibi ¢aligmalarla paralellik gostermektedir. Bahsedilen ¢aligmalarda
da hizmet telafisi tatmininin olumsuz agizdan agiza iletisim iizerinde olumsuz bir etkiye
sahip oldugu ifade edilmistir. Baska bir deyisle hizmet hatas1 sonrasinda isletmenin
kendilerine sundugu hizmet telafilerinden tatmin olan miisterilerin, olumsuz agizdan
agiza iletisimde bulunmalarmin oldukc¢a azalacagi sdylenebilir. Giiniimiizde radyo ve
televizyon gibi klasik medya araciligi ile yapilan iletisimin 6neminin giderek azaldig,
agizdan agiza iletisimin ise Oneminin giderek arttifi goz Oniine alindiginda, hizmet
isletmelerinin yasanan bir hizmet hatasi sonucunda etkin hizmet telafisi stratejileri

uygulayarak miisterilerinin tekrar tatmin olmus hale gelmelerini saglamalar1 oldukca
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onemlidir. Hizmet telafisinden tatmin olan miisteriler, olumsuz agizdan agiza iletisimde

bulunmayarak igletmenin zarar gérmesini 6nlemeye yardime1 olacaklardir.

Telafi tatmininin degistirme niyeti lizerindeki etkisini inceleyen caligmalara
bakildiginda Ekiz vd. (2008), Kim vd. (2010), Chih vd. (2012), Lin vd. (2018), Schoefer
vd. (2019) calismalarinda telafi tatmininin degistirme niyeti ilizerinde olumsuz etkiye
sahip oldugunu bulmuslardir. Bu ¢alismada elde edilen sonuglar incelendiginde, yapisal
modele gore telafi tatmininin degistirme niyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve
olumsuz bir etkisi oldugu goriilmektedir (-0.647, p<0.01). Elde edilen bulgular bahsi
gecen caligmalarla parallelik gostermektedir. Hizmet hatasi sonucunda uygulanan
hizmet telafilerinden tatmin olan miisterilerin, hizmet aldiklar1 mevcut hizmet
isletmesini birakarak baska bir hizmet isletmesine gegme niyetleri azalacaktir. Mevcut
miisterileri elde tutmanin yeni miisteri bulmaktan ¢ok daha ekonomik oldugu g6z 6niine
alindiginda, hizmet isletmeleri hizmet hatasi sonrasinda basarili hizmet telafileri
uygulayarak mevcut miisterilerini tekrar tatmin olmus hale getirmelidir. Boylece
miisteriler bagka hizmet isletmelerine gitmeyecek ve isletmeleri hem yeni miisteri
bulmanin ekonomik maliyetinden kurtaracak, ayni zamanda hizmet isletmelerinin

rakiplerine miisteri kaptirarak onlarin daha fazla gelir elde etmeleri 6nlenebilecektir.

Telafi tatmininin sikdyet etme niyeti lizerindeki etkisini inceleyen caligmalara
bakildiginda Zeelenberg ve Pieters (1999), Voorhees ve Brady (2005), Ok vd. (2008),
De Matos vd. (2009), De Matos vd. (2011), De Matos vd. (2012), Barakat vd. (2015),
Schoefer vd. (2019) gibi calismalar incelendiginde, telafi tatmininin sikayet etme niyeti
tizerinde olumsuz bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Mevcut ¢alismada elde edilen
sonuglara bakildiginda, yapisal modele gore telafi tatmininin sikdyet etme niyeti
tizerinde istatistiksel olarak anlamli ve olumsuz bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir (-
0.406, p<0.01). Elde edilen sonuglar yukarida bahsedilen ¢aligmalarla paralellik
gostermektedir. Hizmet telafisi sonucu tekrar tatmin olan miisteriler, daha az sikayette

bulunmaktadirlar.

Hizmet hatasi ve telafisi ile ilgili yazin incelendiginde, sosyal kayginin telafi

tatmini ve sikdyet etme niyeti arasindaki iliskiyi diizenleyici olarak etkileyip
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etkilemedigini arastiran bir caligmaya rastlanmamistir. Bu calismada elde edilen
sonuglar incelendiginde, olusturulan yapisal modele gore sosyal kayginin telafi tatmini
ve sikayet etme niyeti arasindaki iligkiyi diizenleyici rol oynadig goriilmektedir (0.095,
p<0.05). Bu sonuca goére miisterilerin sosyal kaygi diizeyleri arttikca sikdyet etme
niyetlerinin azaldig1 sdylenebilir. Sosyal kaygiya sahip miisteriler tatminsizlik yasasalar
dahi, insanlarla etkilesime ge¢cmekten kacinma egilimi  gosterdiklerinden,

memnuniyetsizliklerini iletme konusunda sikint1 yasamaktadirlar.
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5. SONUC VE ONERILER
Calismanin bu boliimiinde aragtirmadan elde edilen sonuglar ile sektore ve

arastirmacilara yapilan 6nerilere yer verilmektedir.

5.1. Sonugclar

Glinlimiiziin ylksek rekabet iceren diinyasinda, isletmeler icin mevcut
miisterilerini ellerinde tutmak, yeni miisteri elde etmenin yliksek maliyetlerinden dolay1
hayati 6nem tasimaktadir. Hizmet hatalari, hizmetlerin kendilerine has 6zelliklerinden
ve insan unsurunun hizmetlerde yogun olarak yer almasi dolayisiyla hizmet
isletmelerinin olduk¢a sik karsilagtigt durumlardir. Hizmet hatalari sonucunda ortaya
cikan tatminsizlik hem mevcut misterilerin kaybedilmesine, hem de kaybedilen
miisterilerin olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunmasi neticesiyle potansiyel
miisterilerin de elden kagmasina neden olarak isletmeleri maddi olarak zor durumda
birakabilmektedir. Hizmet hatalar1 her ne kadar isletmeler i¢cin ka¢inilmaz bir gercek
olsa da, iyl uygulanmis hizmet telafisi stratejileri sonucunda miisterilerin hizmet
telafisinden tatmin olmalar1 saglanarak miisterilerin mevcut hizmet isletmesini
degistirme, olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunma ve sikayet etme gibi isletme i¢in

olumsuz sonuglar doguracak davranislarda bulunmalar1 6nlenebilir.

Miisterilerin deneyimledikleri bir hizmet hatasini takiben, hizmet isletmesinin
miisterilere sundugu hizmet telafisi stratejilerinin ne kadar adil olarak algilandig,
miisterilerin hizmet telafisinden tatmin olma derecelerini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir.
Adalet teorisi; miisterilerin hizmet telafisinden tatmin olma diizeylerini agiklamak igin
kullanilan en 6nemli teorilerden bir tanesidir. Hizmet hatas1 ve bu hatalar1 gidermek i¢in
uygulanan hizmet telafisi stratejilerinin  degerlendirilmeleri ile ilgili yazin
incelendiginde, miisterilerin isletmelerin uyguladiklar1 hizmet telafisi stratejilerini
degerlendirirken bu telafi stratejilerini adil bulup bulmadiklarina gore karar verdikleri

gorilmektedir.
Miisteriler tarafindan adil olarak algilanan hizmet telafileri miisterilerin tatmin

olmasimi saglarken, adil olmayan hizmet telafileri ise miisteri tatminsizligine yol

acmaktadir. Adil hizmet telafileri bir yandan miisterilerin olumsuz agizdan agiza
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iletisimde bulunma ihtimalini azaltirken, bir yandan da miisterilerin mevcut isletmeyi
terk ederek baska isletmelere gitme ihtimalini de azaltmaktadir. Mevcut miisterilerin
elde tutulmasi, yeni miisteri kazanmanin yiiksek maliyetlere sebep olmasindan dolay1
isletmeler icin olduk¢a O©nemli finansal kazanimlar saglayabilmektedir. Hizmet
telafilerinden memnun kalarak tatmin olan miisterilerin sikdyet etme niyetleri de
azalmakta, boylece hizmet hatasiyla ortaya ¢ikmis olan olumsuz durumlarin basarili
hizmet telafileri ile ortadan kaldirilmasiyla sorunun daha da biiyiiyerek isletme igin

olumsuz sonuglar dogurmasi engellenmis olmaktadir.

Bu caligma, yasanan hizmet hatasi sonrasinda uygulanan hizmet telafisi
stratejilerinin adalet teorisi baglaminda telafi tatminine etkisini, telafi tatmininin de
miisterilerin olumsuz agizdan agiza iletisimi, isletmeyi degistirme niyetleri ve sikayet
etme niyetleri lizerindeki etkilerini restoran sektoriinde gergeklestirilen bir ¢alisma ile
incelemistir. Bunlara ek olarak sosyal kaygmin telafi tatmini ve sikdyet etme niyeti
arasindaki iligki lizerinde diizenleyici (moderatér) etkiye sahip olup olmadigi

arastirilmistir.

Calismanin amaglar1 dogrultusunda ¢alismaya uygun olacak hizmet hatasi ve
telafilerini yansitacag diisiliniilen bir senaryo olusturulmustur. Daha sonra hizmet hatas1
ve telafisi ile ilgili alan yazin incelenerek ¢alismada kullanilacak 6lgekler belirlenmis ve
anket formu olusturulmustur. Caligmaya katilan bireylere ankette yer alan senaryoda
yasanan olaylarin kendi baglarina gelmis gibi diisiinerek ilgili sorular1 yanitlamalari
istenmistir. Elde edilen veriler 1s1ginda calismada yer alan arastirma modelinde

tanimlanan iligkiler PLS-SEM teknigi kullanilarak analiz edilmistir.

Arastirma sonuglarina gore, algilanan adalet boyutlarindan dagitim adaleti ve
etkilesim adaletinin miisterilerin hizmet telafilerinden tatmin olma diizeylerini olumlu
yonde etkiledikleri ortaya ¢ikmustir. Ozellikle dagitim adaletinin telafi tatmini {izerinde
oldukca gii¢lii bir etkisi oldugu goriilmektedir. Dagitim adaleti; hizmet telafileri
sonucunda miisterilerin elde ettigi sonuclarla ilgili yaptig1 degerlendirmeler 15181nda bu
sonuglari ne kadar adil olarak algiladiklariyla alakalidir. Dagitim adaleti isletmelerin bir

hizmet hatasi meydana geldikten sonra hizmet telafisi stratejisi olarak gergeklestirdigi
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ticret almama, iicrette indirim yapma, bir sonraki hizmette indirim yapma, indirim

kuponu verme, miisterilere ¢esitli ikramlar sunma gibi uygulamalar1 icermektedir.

Dagitim adaletinin telafi tatmini {izerinde en fazla etkiye sahip degisken
olmasindan dolayr somut telafi ¢iktilarinin miisteriler icin olduk¢a 6nemli oldugu
sOylenebilir. Bir hizmet hatasiyla karsilasan miisteri, hizmet telafisi sonrasinda
beklentilerini karsilayan veya asan bir sonugla karsilastiginda hizmet hatas1 sonucunda
meydana gelen lziintii, kizgmmlik ve pismanlik gibi olumsuz duygulardan
styrilabilmektedir. Miisterilerin hizmet telafilerinden tatmin olmasini saglayan en etkili
unsurun dagitim adaleti oldugu diisiiniildiiglinde, restoranlarin kaynaklarini tazminat,
bedava yemek, bir sonraki hizmet aliminda kullanmak iizere gecerli olacak indirim
kuponlari, ekstra tatli veya meyve ikramlar1 gibi hizmet telafilerine ayirmalar1 mantikli
olabilir. Hattd miisterilere cesitli hizmet telafisi uygulamalar1 segenekleri sunularak
kendilerine uygulanmasini istedikleri telafi yontemini segmeleri saglanabilir. Boylelikle
miisteriler kendi istedikleri telafi uygulamasini segerek hizmet telafisinden daha fazla

memnuniyet duyabilirler.

Aragtirma sonuglart miisterilerin dagitim adaletinin yani sira etkilesim adaletine
de olduk¢a onem verdiklerini gostermektedir. Etkilesim adaleti isletmenin hizmet
hatasin1 telafi etmek icin uyguladigi stratejiler esnasinda miisterilerin, isletme
personelinin kendilerine davranis bigimlerini ne kadar adil algiladigr ile ilgilidir. Hizmet
hatas1 meydana geldikten sonra garsonun hatayi igten bir sekilde kabul etmesi, empati
yaparak kendini miisterilerin yerine koyabilmesi, miisterilerden samimi bir sekilde 6ziir
dileyerek hatanin ¢6ziimii icin gerekeni yapacagini belirtmesi miisterilerin etkilesim

adaleti algilarin yiikseltmeye yardimci olacaktir.

5.2. Restoran Isletmelerine Yonelik Oneriler

Yeme igme sektoriintin buyiikligii 2019 yilinda tim diinya capinda 1 trilyon
dolar1 agsmistir. Amerika Birlesik Devletleri’'nde sektoriin biiyiikligi 900 milyar dolar,
Ingiltere’de 120 milyar dolar ve Italya’da yaklasik 100 milyar dolar civarindadir.
Tiirkiye’de ise yeme igme sektdriiniin biiyiikliigii 2019 yilinda 110 milyar liraya

ulasmistir  (https://www.aa.com.tr/tr/ekonomi/ev-disi-yeme-icme-sektoru-110-milyar-
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liraya-ulasti/1718129). Restoranlar tiiketicilerin  siklikla tercih ettigi  hizmet

isletmelerinden olup, hizmet hatalarinin sik¢a yasandigi sektorlerden bir tanesidir.
Tiketicilerin hem fiziksel ihtiyaglarin1 gidermesi, hem de iyi bir hizmet alindigi
takdirde psikolojik olarak da miisterilerin tatmin olmasini saglayan restoranlar, bazi

tiikketiciler i¢cin sembolik tiiketimin bir pargasi olarak da goriilebilmektedir.

Restoran yoneticileri hizmet telafilerinin adil olarak algilanip algilanmamasina
miisterilerin karar verdigini unutmamalidirlar. Miisterilerin diislincelerine kiyasla
duruma kendi bakis agilarindan bakarak telafilerin basarili olup olmadigimni
degerlendiren isletmeler telafi stratejilerinin basarili oldugunu diisiinmelerine ragmen,
miisteriler i¢cin ayni durum s6z konusu olmayabilir ve telatfiden memnuniyetsizlik
duyabilirler. Bu da isletmeler icin olumsuz sonuglar dogurabilecek miisteri
davraniglarina yol agabilir. Miisterilerin hizmet telafisi hakkinda ne hissettiklerini
O0grenmek i¢in miisterilerden geri bildirim almak olduk¢a Oonemlidir. Hizmet telafisi
gergeklestirildikten sonra miisterilerden hizmet telafisi hakkinda geri bildirim almak
restoranin daha sonra meydana gelmesi muhtemel hizmet hatalarinda uygulayacagi
hizmet telafisi stratejilerini daha etkin bir sekilde gerceklestirmeleri konusunda
isletmeye yol gosterici olabilir. Miisterilerden hizmet hatasi ve telafisi hakkinda geri
bildirim alabilmek i¢in miisterilerle iyi bir iletisim igerisinde olmak gerekmektedir.
Hizmet hatasi1 sonrasinda iiziintii, gerginlik ve 6fke gibi olumsuz duygular igerisinde
olabilecek miisteriler, hizmet telafisinin de basariyla ger¢eklesmemesi durumunda bu
olumsuz duygulart daha yogun hissedebilir ve geri bildirimde bulunma konusunda
isteksiz olabilirler. Hizmet telafisi siiresince miisterilerle kurulacak olumlu etkilesim ve
davraniglar, hizmet telafisinin basarisini arttiracagi gibi, miisterilerin geri bildirimde

bulunma olasiligini da arttiracaktir.

Hizmet hatasinin sebebini en ¢cabuk ve en dogru sekilde kavrayabilecek, en kisa
zamanda hatay1 diizeltmek i¢in ¢aba gosterip telafi sunabilecek ve mutsuz ve kizgin
miisterileri en ¢abuk yatistirabilecek kisiler sahne 6nii personeli oldugundan, sahne 6nii
personelinin igletmenin iist kademe yoneticileri tarafindan yetkilendirilmeleri ve
sorunlart ¢c6zmek i¢in insiyatif alabilecek sekilde motive edilmeleri olduk¢a dnemlidir.

Gergeklesen hizmet hatalaria basarili hizmet telafileri ile cevap vermek isletmelerin
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uzun vadede varliklarini siirdiirmelerini saglamak i¢in hayati dnem arz etmektedir.
Hizmet hatalar1 isletmeler i¢in olumsuz durumlara yol agsa da, hizmet telafileri bu
olumsuz durumlar1 diizeltebilmek icin birer firsat olarak goriilmelidir. Bu caligmada
elde edilen bulgular da gostermektedir ki hizmet telafisi stratejileri miisteriler tarafindan
adil olarak algilandiginda, miisteri tatmini saglanabilmekte, saglanan bu tatmin de
miisterilerin olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunarak isletmenin potansiyel

miisterilerini ellerinden kacirmalarini engelleyebilmektedir.

Restoran yoneticileri hizmet telafisi stratejileri gelistirilmesi ve bu stratejilerin
etkili bir bi¢imde uygulanmas1 konusunda siirdiiriilebilir ¢abalar gostererek miisterilerle
olumlu iligkiler yaratarak veya mevcut olumlu iliskilerin siirdiiriilmesini saglayarak
onlarin bir dahaki hizmet alimlarinda da kendi restoranlarini tercih etmesini saglamaya
calismalidirlar. Hizmet telafisi tek seferlik bir uygulama olarak goriilmemeli, isletme
yoneticileri hizmet hatalarin1 giderebilmek icin isletme igerisinde bir hizmet telafisi
kiltlirii  olusturarak bu kiiltiiriin isletmenin tiim kademelerinde kabul gormesini
saglamali ve hizmet telafisi stratejileri sistematik bir bi¢imde uygulanmalidir. Hizmet
telafisi uygulamalarinda en 6nemli rolii oynayan kisiler cogunlukla sahne 6nii personeli
denilen isletme ¢alisanlar1 olmaktadir. Sahne 6nii personeli miisterilerle ¢ogu zaman
dogrudan ve en fazla etkilesimde bulunan isletme c¢alisanlaridir. Hizmet telafisi
stratejilerini basariyla uygulayabilmek i¢in hizmet telafisi kiiltiirii olusturmak oldukca
onemli olsa dahi, Ozellikle sahne Onii personelinin bu telafi stratejilerini etkin bir
bicimde uygulayabilmeleri icin yetkilendirilmeleri gerekmektedir. Hizmet telafisi
kiiltiirii isletmeye basarili bir sekilde adapte edilip, personelin de bu kiiltiiri
benimsemeleri saglandig1 ve en nihayetinde hizmet hatalarim1 ¢6zebilmek icin gerekli
yetkilerle donatildiklar1 takdirde basarili uygulanan hizmet telafileri sonucunda
miisterilerin tatmin olmasi saglanacak ve olumsuz davraniglarda bulunma olasiliklari

azalacaktir.

Restoranlar kisa vadeli ¢oziimler liretmek yerine uzun vadeli, sistematik hizmet
telafisi stratejileri liretmeye caligmalidirlar. Hizmet telafileri; hizmet sunumu esnasinda
meydana gelen hizmet hatalar1 neticesinde olusan olumsuz durumlarin telafi edilerek,

tatminsizlik yasayan misterilerin elde tutulmasi ve isletme adina negatif sonuglar
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dogurabilecek davranmiglarda bulunmalarint engellemek adma bir firsat olarak
goriilmelidir. Iyi planlanmis hizmet telafisi stratejileri olusturarak hizmet telafisi
sonrasinda tatminsizlik yasayan miisterileri tatmin olmus miisterilere dontistiirmek i¢in
gereken adimlarin  atilmasi1 saglanmalidir. Restoran yoneticilerinin, personeli
miisterilerin isletme i¢in en Onemli unsur olduklari konusunda bilgilendirmeleri ve
egitmeleri gerekir. Ayn1 zamanda ise alim yaparken ise uygun personel se¢imi Ozenle
gerceklestirilmeli, isletmenin degerlerinin neler oldugu, miisterilerin isletme icin her
zaman On planda geldigi potansiyel calisan adaylariyla agik bir sekilde paylasilmalidir.
Isletme degerlerini benimsemeyen veya miisteri odakli olmakta sikint1 yasayan isletme
personeli zaman igerisinde hem kendileri mutsuz olup isletmeden ayrilabilecekleri gibi,
basarisiz hizmet telafileri sonucunda miisterilerin de memnuniyetsizlik yasayarak
isletme icin olumsuz sonuglar dogurabilecek davraniglarda bulunmalarina yol

acabileceklerdir.

Restoran yoneticileri ¢alisanlarin egitimine olduk¢ca 6nem vermeli ve 6zen
gostermelidirler.  Restoran  personeline  egitim  verilitken, miisteriyle olan
etkilesimlerinde nasil davranmalar1 gerektigi tiim detaylariyla anlatilmali ve yapilacak
uygulamalarin isletmedeki tiim c¢alisanlar tarafindan benimsenmesi saglanmalidir. Bir
hizmet hatas1 meydana geldigi zaman hatanin sebebinin misterilere diiriist bir sekilde
aciklanmasinin, miisteriden igten ve samimi bir sekilde 6ziir dilemenin ve empati
gostermenin miisterilerin daha sonraki yemek deneyimlerinde tekrar mevcut restorani
tercih etmelerinde son derece énemli bir unsur oldugu anlatilmalidir. Samimiyetsiz ve
Oylesine dilenen bir 6ziir ve empati yoksunlugu miisteriler tarafindan fark edildiginde,
hizmet telafisi ile ilgili diger unsurlar basarili bir sekilde yerine getirilse dahi miisteri
tatminsizligine yol agabilmekte ve miisterilerin restorana karsi olumsuz tutum ve

davranislar gelistirmelerine neden olabilmektedir.

Iyi se¢ilmis ve egitilmis calisanlar, restoran icin rekabetci avantaj yaratabilirler.
Personelin etkin bir sekilde egitilmeleri, onlarin bilgi ve yeteneklerine yardimci olarak
restoranin basarisinin  siirdiiriilebilir olmasina katkida bulunmalarini saglayacaktir.
Boylelikle personelin iyi bir sekilde egitime tabi tutulmasi restoran isletmeleri igin

stratejik bir unsur olarak goriilebilir. Personele egitim verilirken ayni zamanda
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calisanlarin  dzgiivenlerini arttirmaya da ozen gosterilmelidir. Ozgiiveni yiiksek
calisanlar hizmet sunumunda ve olasi bir hizmet hatast durumunda hatalar1 telafi
ederken, Ozgiiveni diisiik calisanlara nazaran miisteri beklentilerini karsilayan, hatta
beklentilerini asan hizmet telafisi stratejilerini daha etkin bi¢imde uygulayabilirler.
Marriott otellerinde calisan personelin bir hizmet hatasi yasandigi zaman kimseye
sormadan 500 dolarlik harcama yapabilme yetkisi vardir. Benzer bir uygulama
gergeklestirerek isletme personeline hizmet hatasi meydana geldiginde belirli bir limit

dahilinde harcama yapabilme veya miisteriye para iadesi yapma gibi yetkiler verilebilir.

Personelin egitimi sirasinda hizmet sunumunda meydana gelebilecek potansiyel
hatalarin belirlenmesi i¢in beyin firtinasi, odak grup goriismesi ve derinlemesine
goriisme gibi uygulamalar yapilarak olasi hizmet hatalar1 belirlenebilir. Rol yapma
teknigine dayali egitimler de gergeklestirilerek hizmet hatalarinin giderilmesinde ne tiir
hizmet telafisi stratejileri uygulanabilecegi ve bu telafilerin nasil gergeklestirilecegine
dair personelin goriisleri alinarak daha etkin egitimler gergeklestirilebilir. Boylelikle
egitimde provasi yapilan hizmet hatalar1 ve telafilerinin ger¢ek bir hizmet sunumunda
meydana gelmesi halinde daha 6nceden hazirlikli olan restoran personeli hizmet telafisi
uygulamalarin1 daha rahat ve etkili bigcimde gerceklestirebileceklerdir. Yine restoran
yOneticilerinin diinya ¢apinda iine sahip, miisteri memnuniyeti yliksek olan restoranlarin
hizmet hatalart meydana geldigi zaman uyguladiklar1 hizmet telafisi stratejilerini

inceleyerek bu stratejileri kendi restoranlarina adapte etmeleri saglanabilir.

Restoran yoneticileri, personelle olan etkilesimlerinde olduk¢a 6zenli
davranmalidirlar. Yoneticilerin personele olan yaklasimi ve etkilesimi ne kadar iyi
olursa, personelin de kuruma kars1 aidiyetleri artacak ve motivasyonlar yiikselecektir.
Isletme igerisinde miisterilere yansimayan problemler yasandigi takdirde isletme
yoneticilerinin bu problemleri olabilecek en adil sekilde c¢ozmeleri gerekmektedir.
Yasanan problemlerin adil bir sekilde ¢oziildigiinii goren isletme personelinin,
miisterileri etkileyen hizmet hatalari meydana geldigi zaman uygulayacaklar1 hizmet
telafisi ~ stratejilerini miisteriler tarafindan adil olarak algilanacak sekilde
gerceklestirmeleri daha kolay olacaktir. Hizmet hatalar1 meydana geldikten sonra

yapilacak hizmet telafilerini basariyla uygulayan restoran personeline basarili
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gerceklestirdikleri hizmet telafileri icin odiiller verilebilir. Odiillendirme personelin
motivasyonunu arttirarak, hizmet telafilerini daha iyi uygulama konusunda diger

restoran ¢alisanlarina da 6rnek olacaktir.

Hizmet hatalar1 ile karsilasan miisterilerin ¢ogunlugunun (%70-%95) c¢esitli
nedenlerden dolay1 sikdyet etmedigi bilinmektedir. Miisterilerin sikayet etmeme
nedenleri arasinda ge¢cmis tecriibelerine dayanarak isletmelerin hatay1r dogru sekilde
diizelteceklerine inanmama, kime sikayet edeceklerini tam olarak kestirememe gibi
faktorler etkili olabilirken, bazi miisterilerin ise sosyal kaygi seviyelerinin yiiksek
olmasindan dolay1 isletme personeli ile temas kurmaktan kag¢inma egilimi icinde
olduklar1 sdylenebilir. Sosyal kaygi; bireylerin bagka bireylerle iletisime gectiklerinde
onlar tarafindan olumsuz degerlendirileceklerine dair hissettikleri korku ve rahatsizlik
duygulari olarak tanimlanmaktadir. Bir hizmet hatast ve telafisi sonrasinda
memnuniyetsizlik yasayan yiiksek seviyede sosyal kaygiya sahip miisteriler, eger
sikayette bulunursa o sirada restoranda bulunan diger miisteriler ve isletme personeli
gibi kisiler tarafindan alay edilme, asagilanma, elestirilme gibi olumsuz tavir ve
davraniglarla karsilasacagini diislinerek, yasadigi memnuniyetsizlie ragmen sikayet

etmeme tercihinde bulunabilir.

Sosyal kaygi seviyesi yiiksek miisteriler diger insanlarla iletisimden miimkiin
oldugunca kacinma egiliminde olduklarindan, restoran yoneticileri 6zellikle sahne Onii
personeli olarak nitelendirilebilecek olan garsonlara, miisterilere yemek servisi
yaptiktan sonra miisterileri rahatsiz etmeden onlar1 gozlemlemeleri, hatta yemek
servisinden bir siire sonra yanlarima giderek verilen hizmetten memnun olup
olmadiklarmi1 ve bagka bir istekleri olup olmadiklarini uygun bir dille sorarak
misterilerin hizmetle ilgili fikirlerini 6grenmeleri talimatini vererek, sosyal kaygi
seviyesi yliksek olan miisterileri tatmin etmek igin caba gdsterebilirler. Restoran
isletmeleri 6zellikle sahne Onii personelinin ise alinma ve egitim verilmesi asamalarinda
miisterilerin hizmetten memnun olmadiklarini belli eden, onlarin gergin, sinirli ya da
hayal kirikligina ugradiklarin1 gésteren mimik ve hareket gibi ipuclarini anlayabilecek
sekilde egitilmelerini saglamahdirlar. Boylece sosyal kaygi nedeniyle sikdyet etmeyen

miisterilerle daha yakindan ilgilenerek sorunlarinin giderilmesi saglanabilir.
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Daha 6nce bahsedildigi iizere, hizmet hatasi ve telafisi s6z konusu oldugunda,
etkin hizmet telafisi uygulamalarmin gerceklestirilmesinde sahne 6nii personeli 6nemli
rol oynamaktadir. Sahne Onii personelinin, Ozellikle de sosyal kaygisi yiiksek
miisterilerle dogru iletisim kurmasinin olduk¢a 6nem arz etmesi nedeniyle, ise alim
stirecinde bu pozisyonda calisacak bireylerin de sosyal kaygi seviyelerinin tespit
edilmesine yonelik uygulamalar gergeklestirilebilir. Sosyal kaygi seviyesi yiiksek olan
bireylerin diger insanlarla olan etkilesimden miimkiin oldugunca kagindiklar
bilindiginden, sahne Onii personelinin sosyal kaygi seviyelerinin yiiksek olmasi
durumunda, miisterilerle dogru iletisim kurulamayacagindan, bu durumun isletme

acisindan problem yaratmasi s6z konusu olabilecektir.

Son olarak restoran yoneticileri, isletmelerini ziyaret eden ve hizmet alan
miisterilerle ilgili 6zel bir veri tabani olusturarak, 6zellikle isletmeye sik gelen ve sosyal
kaygi seviyesi yiikksek miisteriler i¢in, onlar1 rahatsiz etmeyecek diizeyde oOzel ilgi
gosterilmesini saglayabilirler. Kendilerine gosterilen 6zel ilgiden memnun kalan sosyal
kaygi diizeyi yiiksek miisterilerin, kendilerini rahat hissetmeleri halinde tekrar aym
restoran igletmesini tercih etme egiliminde olmalar1 beklenebilir. Calismada 6nerilen
uygulamalarin hayata gegirilmesi sadece bagimsiz restoranlar i¢in degil, 6zellikle turizm
sektoriindeki otellerin restoranlar1 icin de gegerlidir. Ozellikle iilke disindan gelen
yabanci turistlerin yasayabilecekleri hizmet hatalarinin etkili bir sekilde telafi edilmesi,

Tiirkiye’nin yurtdigindaki imaj1 i¢in olumlu sonuglar dogurabilecektir.

5.3. Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Arastirmanin kapsami ve elde edilen sonuglar, gelecekteki ¢aligsmalar igin de yol
gosterici niteliktedir. Aragtirmada kullanilan model ve sosyal kayginin telafi tatmini ve
sikdyet etme niyeti arasindaki diizenleyici etkisi farkli sektorlerde de test edilerek
restoran sektorii ve diger sektorler arasinda elde edilen sonuglarin karsilastirilmasina
olanak saglayabilir. Atif teorisini olusturan siireklilik/duraganlik, mahal/yoriinge ve
hatanin kontrol edilebilir olup olmadigi gibi boyutlarin modele eklenerek sosyal
kaygmin bu boyutlardaki degisimlere bagli olarak iliskiler iizerinde herhangi bir rol

oynaylp oynamadigi incelenebilir. Yine hizmet hatasinin biiyiikliigii/siddeti, hatanin
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kontrol edilebilirligi gibi degiskenler modele eklenerek, degiskenler arasindaki iligkiler

incelenebilir.

Bu c¢alismada yer alan model kurgulanmis bir senaryodan yararlanilarak test
edilmistir. Kurgulanmis senaryo yerine daha oOnce hizmet hatasi deneyimlemis
miisterilerle goriisiilerek baglarina gelen gergek hizmet hatasi ve telafisi tecriibeleri
lizerinden aragtirma modeli test edilebilir. Yine farkli senaryolar gelistirilerek,
gelistirilen senaryolara gore yapilacak analizlerin sonuglariyla mevcut g¢alismanin
sonuclar1 karsilastirilabilir. Calismada kullanilan model farkli kiiltiirlerdeki bireylerle

tekrar test edilerek kiiltiirel farkliliklarin 6nem arz edip etmedigi de test edilebilir.
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Prof. Dr. Cagatan TASKIN Aras. Gor. Onur OZTURK Bursa Uludag Universitesi
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tadina baktiginizda, yemegin i¢inde yabanci bir cisim fark ettiniz. Garsonu ¢agirdiniz ve

hemen yaniniza geldi. Garsona yemeginizdeki yabanci cismi gosterdiniz. Garson

samimi bir sekilde sizden 6ziir dileyerek yemegi tekrar hazirlatacagini size bildirdi.

Yaklagik 20 dakika sonra garson yemeginizle birlikte geldi ve yasanan sorun i¢in sizden

tekrar kibarca 6ziir diledi. Ayrica yemek i¢in sizden iicret alinmayacagini size iletti.

Asagida Yer Alan ifadelere Katilma Derecenizi
Yukaridaki Senaryoyu Okuduktan Sonra, Bu Olayin
Sizin Basimmiza Gelmis Oldugunu Hayal Ederek
Isaretleyiniz.

Kesinlikle

Katilmiyor

Katilmiyor

hiRaal

Kararsizim

Katihhyoru

m

Tamamen
Katihhyoru

Senaryoda bahsedilen durumlar gergekg¢iydi.

Yasadigim zaman kaybt ve sikinti g6z Oniine
alindiginda, garsonun sundugu telafi adildi.

Garsonun benimle olan iletisimi oldukg¢a diizglindii.
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Bu restoran1 degistirme niyetindeyim.

Bu olay benim basima gelseydi, tatminsizligimi c¢ok
biiyiik ihtimalle isletmeye bildirirdim.

Bu restoram1 arkadaslarim ve akrabalarima sikayet
ederim.

Garson, yasadigim problemi gidermek icin yeterli
esnekligi gosterdi.

Genel olarak bakildiginda, garsonun bana sunmus
oldugu telafi adildi.

Garson, sorunumu ¢ozerken bana oldukca kibar
davrandi.

Gelecekte bu restorana daha az gitmeye karar verdim.

Garson problemi miimkiin oldugunca ¢abuk gidermeye
calist1.

Bu olay benim basima gelseydi, isletmeyi problem
hakkinda bilgilendirirdim.

Garsonun sorunumu ¢6zme bigiminden tatmin oldum.

Arkadaglarim ve akrabalarimi bu restorana gitmemeleri
konusunda uyaririm.

Yasanan problem sonucunda elde ettigim telafi adildi.

Garson bana oldukg¢a saygili davrandi.

Gergek hayatta buna benzer problemler yasanabilir.

Bu restorandan hizmet almaya devam etmeyecegim.

Bu olay benim basima gelseydi, isletmeye c¢ok biiyiik
ihtimalle sikayet ederdim.

Garson problemimi ¢6zmek i¢in sorumluluk aldi.

Arkadaslarim  ve  akrabalarrma  bu  restorana
gitmemelerini sdylerim.

Restoranin, problemleri gidermek icin adil politika ve
uygulamalara sahip oldugunu diisliniiyorum.

Garson sorunumu tatmin edici bir bigimde giderdi.

Problemin yarattig1 sikintiya ragmen, garson sorunu
hizli ve adil bir sekilde giderdi.

Bir dahaki sefere bagka bir restoran deneyecegim.

Bu olay benim basima gelseydi, yoneticiyle goriiserek
ona kotii hizmet hakkinda sikayetlerimi iletirdim.

Bu restoran hakkinda insanlara olumsuz seyler sdylerim.

Yagsanan problem sonucunda hak ettigim telafiyi elde
ettim.

Garson problemimle samimi bir sekilde ilgilendi.

Yasadigim bu yemek deneyiminden tatmin oldum.

1. Yasa.18 yasalt1 () b. 18-25 () c. 26-35 () d. 36-45 () e. 46-55 () f. 56 ve tizeri ()
2. Cinsiyet a. Kadin () b. Erkek ()

3. Egitim Durumu a. ilkégretim Mezunu ( ) b. Lise Mezunu ( ) c. On lisans/Lisans
Mezunu () d. Yiiksek Lisans Mezunu () e. Doktora Mezunu ()

4. Medeni Durum a. Evli () b. Bekar ()

241



5. Aylik Gelir Diizeyi a. 2000 TL’den az () b. 2001-3000 TL () ¢. 3001-4000 TL () d.
4001-5000 TL () e. 5001 TL ve iizeri ()

6. Disarida Aksam Yemegi Yeme Sikhig1 a.Hi¢ bir zaman () b. Ayda 1 kere () c.
Ayda 2-3 kere () d. Haftada 1-2 kere () e. Haftada 3 ve tizeri ()

7. Disarida Yemek Icin Tercih Edilen Restoran Tiirii a. Geleneksel Restoran ()
b.Fast-Food Restoran ()
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EK 2: Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Construct Reliability and Validity

|2 Matrix |[3; Cronbach's Alpha | i rho A |35 Composite Reliability |3 Average Variance Extracted (AVE)
Cronbach's Alpha tho A Composite Reliability  Average Variance Extracted (AVE)
' Dagitim Adaleti 0.931 0.932 0.951 0.829 |
Degistirme Niyeti 0.903 0.906 0.932 0.774
Etkilesim Adaleti 0.808 0.911 0.929 0.768
Dlumsuz WOM 0.937 0.940 0.935 0.842
Sikayet Etme Niyeti 0.862 0.901 0.906 0.708
Surec Adaleti 0.881 0.B83 0913 0.679
Telzfi Tatmini 0.863 0.880 918 0.790
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EK 3: Modelde Yer Alan ifadelerin Faktor Yiikleri

Outer Loadings

=] Matrix

Dagitim Adaleti  Degistirme Miy... Etkilesim Adaleti  Olumsuz WOM  Sikayet Etme N.., Surec Adaleti Telafi Tatmini
DA 0.911
DAD2 0.911
DAD3 0.901
DAD4 0.920
DEN1 0.862
DEMZ 0.898
DEM3 0.871
DEM4 0.888
EADM 0.913
EADZ 0.899
EAD3 0.929
EAD4 0.755
SADM 0.864
SAD2 0.842
SAD3 0.814
SAD4 0.811
SADS 0.785
SEN1 0.911
SEMN2 0.702
SEN3 0.908

Outer Loadings

E Matrix

Dagitim Adaleti Degistirme Miy... Etkilesim Adaleti  Olumsuz WOM  Sikayet Etme N... Surec Adaleti Telafi Tatmini
EAD1 0.913
EAD2 0.899
EAD3 0.929
EAD4 0.755
SADT 0.864
SAD2 0.842
SAD3 0.814
SAD4 0.811
SADS 0.785
SEM1 0.911
SEN2 0.702
SEN3 0.908
SEN4 0.827
TAT 0.933
TAT2 0.949
TAT3 0.775
WOM1 0.915
WOmM2 0.907
WOM3 0.928
WOM4 0.920
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Discriminant Validity

EK 4: HTMT DEGERLERI

J Fomell-Larcker Criterion

| Cross Loadings

Dagitim Adaleti

Degistirme Niy.
Etkilesim Adalet
Olumsuz WOM

Sikayet Etme N..
Surec Adaleti

Telafi Tatrnini

0.648
0.744
0.676
0.744
0,806
0.918

0.446
0839
0.724
0579
0.738

| Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) | % Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
. 4

Dagitim Adaleti  Degistirme Niy... Etkilesim Adaleti  Olumsuz WOM  Sikayet Etme N..

0421

0.551 0.755

08067 0.561 0.682
0.826 0.131 0.824
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0412



EK 5: BOOTSTRAPPING SONUCU ELDE EDIiLEN DEGERLER

Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

| ConfidenceIntervals ||| Confidence Intervals Bias Corrected | |- Samples

Original Sampl.. Sample Mean (.. Bias 25% 97.5%
Degistirme Niyeti -» Dagitim Adaleti 0.648 0.647 -0.001 0.504 0.756

Etkilesim Adaleti -» Dagitim Adaleti 0,744 0.746 0.002 0.638 0.828
Etkilesim Adaleti -» Degistirme Niyeti 0446 0443 -0.001 0.3M 0.361
Olumsuz WOM -» Dagitim Adaleti 0,676 0.673 -0.002 0333 0.769
Olumsuz WOM -> Degistirme Niyeti 0.859 0.858 -0.001 0.737 0.540
Olurmsuz WOM - Etkilesim Adaleti 0421 0423 0.0 0.293 0.331
Sikayet Etme Niyeti -» Dagitim Adaleti 0.74 0.742 -0.002 0.628 0.826
Sikayet Etme Miyeti -» Degistirme Niyeti 0.724 0.724 -0.001 0.579 0.827
Sikayet Etme Miyeti -» Etkilesim Adaleti 0.351 0.351 -0.001 04N 0.660
Sikayet Etme Niyeti -» Olumsuz WOM 0.753 0.753 -0.002 0.626 0.832
Surec Adaleti -» Dagitim Adaleti 0.868 0.863 -0.000 0.781 0.932
Surec Adaleti -» Degistirme Niyeti 0579 0.579 0.000 0435 0.690
Surec Adaleti -» Etkilesim Adaleti 0.867 0.873 0.003 0.786 0.931
Surec Adaleti -» Qlumsuz WOM 0561 0.561 -0.000 0423 0.666
Surec Adaleti -» Sikayet Etme Niyeti 0.682 0.682 -0.000 0.563 0.773
Telafi Tatmini -> Dagitim Adaleti 0918 0918 0.000 0.830 0.962
Telafi Tatmini -> Degistirme Niyeti 0.738 0.738 -0.000 0.609 0.829
Telafi Tatmini -> Etkilesim Adaleti 0.826 0.829 0.003 0.751 0.890
Telafi Tatmini -» Olurnsuz WOM 0.737 0.736 -0.000 0.619 0.822
Telafi Tatmini -> Sikayet Etre Niyeti 0.824 0.823 -0.001 0.727 0.896
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Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

|=| Confidence Intervals || =| Confidence Intervals Bias Corrected ||| Samples

Etkilesim Adaleti -> Dagitim Adaleti

Etkilesim Adaleti -» Degistirme Niyeti

Olurmsuz WOM -» Dagitim Adaleti

Olurnsuz WOM -» Degistirme Niyeti

Olurmsuz WOM -» Etkilesim Adaleti

Sikayet Etme Niyeti -» Dagitim Adaleti
Sikayet Etme Niyeti -» Degistirme Niyeti
Sikayet Etme Miyeti -» Etkilesim Adaleti

Sikayet Etme Niyeti -» Olumsuz WOM

Surec Adaleti
Surec Adaleti
Surec Adaleti
Surec Adaleti
Surec Adaleti
Telafi Tatmini
Telafi Tatrnini
Telafi Tatrmini
Telafi Tatrnini
Telafi Tatmini

Telafi Tatmini

-» Dagitim Adaleti

-» Degistirme Miyeti
-» Etkilesim Adaleti
-» Olumsuz WOM

-» Sikayet Etme Niyeti
-» Dagitim Adaleti

-» Degistirme Miyeti
-» Etkilesim Adaleti
-» Olumsuz WOM

-> Sikayet Etme Niyeti

- Surec Adaleti

EK 5: DEVAMI

0.744
0.446
0.676
0.859
0421
0.744
0.724
0.5:1
0.755
0.865
0.579
0.867
0.561
0.682
0.918
0.738
0.826
0.737
0.824
0.972
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Original Sampl... Sample Mean (..

0.746
0.445
0.675
0858
0423
0.742
0.724
0.551
0.753
0.863
0579
0873
0.561
0.682
0.913
0.738
0.829
0.736
0.823
0972

Bias

0.002

-0.0M
-0.002
-0.001

0.0M

-0.002
-0.0M
-0.0M
-0.002
-0.000

0.000
0.003

-0.000
-0.000

0.000

-0.000

0.003

-0.000
-0.0M

0.000

25%
0.638
0.31
0555
0737
0.293
0.628
0.579
041
0.626
0.781
0435
0.786
0423
0.563
0.850
0.609
077
0.619
0.721
0.916

97.5%
0.828
0.361

0.769
0,940
0.531

0.826
0.827
0.660
0.852
0,932
0.690
0.931

0.666
0773

0.962
0.829
0.890
0.822
0.896
1022



EK 6: Yeni Model i¢in Giivenilirlik Analizi Sonuglar:

Construct Reliability and Validity

) Matrix |4 Cronbach's Alpha +‘* tho A | 5f Composite Reliability | 1% Average Variance Extracted (AVE)

: Cronbach's Alpha tho A Composite Reliability  Average Variance Extracted (AVE)

Dagitim Adaleti 0.931 0.932 0.951 0629

| Degistirme Niyeti 0.903 0.506 0.932 0.774
Etkilesim Adaleti 0.893 0.911 0.929 0.768
Olumsuz WOM 0.937 0.940 0.955 0.842
Sikayet Etme Niyeti 0.862 0.901 0.906 0.708
Telafi Tatmini 0.863 0.880 0.918 0.790
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EK 7: YENI ARASTIRMA MODELINDE YER ALAN iFADELERIN
FAKTOR YUKLERI

Quter Loadings

EH Matrix

Dagitim Adaleti Degistirme Miy... Etkilesim Adaleti  Olumsuz WOM  Sikayet Etme M... Telafi Tatrnini
DAD1 0.911
DAD2 0.911
DAD3 0.901
DAD4 0.920
DEN1 0.862
DENZ 0.898
DEN3 0.871
DEN4 0.888
EAD1 0.913
EAD2 0.899
EAD3 0.929
EAD4 0.755
SEN1 0.911
SEN2 0.702
SEN3 0.908
SEMN4 0.827
TATI 0.933
TATZ 0.949
TAT2 0.775
WOM1 0.915

Outer Loadings

=] Matrix

Dagitim Adaleti  Degistirme Miy... Etkilesim Adaleti  Olumsuz WOM  Sikayet Etme N.., Telafi Tatmini
DAD4 0.920
DEN1 0.862
DENZ 0.898
DEN3 0.871
DEN4 0.888
EAD1 0.913
EAD2 0.899
EAD3 0.929
EAD4 0.755
SEN1 0.911
SEM2 0.702
SEM3 0.908
SEM4 0.827
TAT1 0.933
TAT2 0.949
TAT3 0.775
WOom1 0.915
Womz 0.907
WOom3 0.928
WomM4 0.920
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EK 8: YENi ARASTIRMA MODELI iCIN HTMT DEGERLERI

Discriminant Validity

|| Fomell-Larcker Criterion ||| CrossLoadings ||| Heterotrait-Monotrait Ratie (HTMT) ||

Dagitim Adaleti  Degistirme Miy... Etkilesim Adaleti

Dagitim Adaleti

Degistirme Niy... 0.648
Etkilesim Adaleti 0.744
Olurnsuz WOM 0.676
Sikayet Etme M. 0.744
Telafi Tatmini 0.918

(.446
083
0.724
0.738

0.421
0.551 0.755
0.826 0.737
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+4  Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

Olumsuz WOM  Sikayet EtmeN..  Telafi Tatmini

0.824



EK 9: BOOTSTRAPPING SONUCUNDA ELDE EDILEN DEGERLER

Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

| Confidence Intervals || Confidence Intervals Bias Corrected ||| Samples

Original Sample (0)  Sample Mean (M) Bias 25% 97.5%
Degistirme Niyeti -> Dagitim Adaleti 0.648 0.647 -0.001 0.508 0.730

Etkilesim Adaleti -» Dagitim Adaleti 0.744 0.746 0.002 0.638 0823
Etkilesim Adaleti -» Degistirme Miyeti 0.446 0447 0.001 0.306 0.552
Olumsuz WOM -» Dagitim Adaleti 0.676 0.674 -0.002 0355 0.769
Qlumsuz WOM -= Degistirme Niyeti 0.939 0.860 0.001 0.728 0937
umsuz WOM -» Etkilesim Adaleti 0.421 0423 0.001 0.289 0.523
Sikayet Etme Niyeti -> Dagitim Adaleti 0.744 0.743 -0.001 0.627 0.327
Sikayet Etme Niyeti -» Degistirme Niyeti 0.724 0.725 0.001 0.581 0.823
Sikayet Etme Niyeti -> Etkilesim Adaleti 0.551 0.553 0.001 0.413 0.657
Sikayet Etme Niyeti -» Olumsuz WOM 0.755 0.754 -0.000 0.626 0.852
Telafi Tatmini -» Dagitim Adaleti 0.918 0.919 0.001 0.351 0.963
Telafi Tatmini -> Degistirme Miyeti 0.738 0.739 0.001 0.606 0.824
Telafi Tatmini -> Etkilesim Adaleti 0.826 0.828 0.002 0.734 0.890
Telafi Tatmini -> Qlumsuz WOM 0.737 0.737 0.000 0617 0.821
Telafi Tatmini -> Sikayet Etme Miyeti 0.824 0.824 0.001 0.723 0.392
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EK 10: VIF DEGERLERI

Collinearity Statistics (VIF)
| OuterVIFValues | ] Inner VIF Values

Dagitim Adaleti Degistirme Niy... Etkilesim Adaleti  Olumsuz WOM  Sikayet Etme N, Telafi Tatmini

Dagtm Adal 1450

Degistirme Niyeti

Etkilesim Adale 1850
Olumsuz WOM

Sikayet Etme Niyeti

Telafi Tatmini 1.000 1.000 1,000

252



EK 11: TOPLAM ETKILER

Total Effects
| Wean, STOEY, e, PVeues || Confidence tenvals |~ Confidence Iteral B Comected || Semles

Original Sample (0) - Semple Mean (M)~ Standerd Deviation (STDEV) T Statistcs [0/STDEV) P Values

Dagitim Adaleti-» Degime Niyet 13% 039 0060 6413 0.000
Dagit Adaleti-» Clumsuz WOM (4l 48 008 6310 0.000
Dagrim Adaleti-> Skayet Etme Niyet 431 43 00e0 T4t 0.000
Dagitm Adaleti-» Telaf Tatmin 041 lou 008 84 0.000
Etlesim Adeleti-» Degitirme Niyet 1210 029 049 LK 0.000
Etlesim Adaleti > Olumsuz WOM D21 021 0043 41 0.000
Etilesim Adalti-» Skayet Ftme Niyet 123 0238 0051 4on 0.000
Etlesim Adelei-» Telafi Tetmini 034 033 000 L6 0.000
Telaf Tatmini - Degistme Niyeti 87 8 0051 12685 0.000
Telefi Tatmini-» Olumsuz WOM 41 043 048 1384 0.000
Telaf Tatmini - Skayet Eme Niyeti A0 L 003 21% 0.000
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EK 12: 2 DEGERLERI

f Square
| Matrx |5 fSquare

Dagtim Adaleti  Degistirme Niy... Etkllesim Adaleti  Olumsuz WOM  Sikayet Etme N, Telafi Tatmini
Dagitim Adaleti 0.803
Degistirme iyt
Etlilesim Adaleti 0.225
Olumsuz WOM
Sikayet Etme Niyet
Telef Tetmini 0.720 0777 1187
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EK 13: Q* DEGERLERI

Construct Crossvalidated Redundancy

| Total ||& Casel

| Casel |[E Cased

E| Cased | [E Cased

550 SSE (O (=1-SSE/SS0)

. Dagitim Adaleti 308.000 308.000 |
Degistirme Niyeti 808.000 550,437 0319
Ftkilesim Adaleti 808.000 803,000
Olumsuz WOM 808.000 516.921 0.360
Sikayet Etme Niyeti 308.000 513.854 0,364
Telafi Tatmini 606.000 254,984 0.579
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EK 14: DISSAL VIF DEGERLERI
Collinarity Statistis (VIF)

= OuterVIFValoes |2 lemer VIFValues

VF
DAD! 3385
LD R
0D} Al
CAD4 36
DENY 4
il 159
EN3 L3t
DENd 3
HAD! 51
T2 33
FAD3 440
FA4 16682
St i
S 1538
S e
SOFf 1.5
R 1678
S0R 1026
500 A0
503 1,694
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EK 15: FAKTOR AGIRLIKLARI
Quter Weights

| Matrx

Dagitim Adaleti Degistirme Miy... Etkilesim Adaleti  OlumsuzWOM  SikayetEtmeN..  Sosyal Fobi TAT'SOF  Telafi Tatmini
EAD3 0307
EAD 0233
SENI 034
SEN2 0200
SEN3 0337
SEnd 030
S0F2 0.151
S0F3 0162
SOF4 0307
S0F3 0.178
SOF8 0040
TAT! 0400
T 0.3%
A 03
Telafi Tetmini *.. 1000
WO 0260
Wom2 0239
WoM3 021
WO 0292
SOF1 0345
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EK 16: BOOTSTRAPPING SONUCUNDA OLUSAN DEGERLER

Path Coefficients

| Mean, STOEV, T-Values, P-Values || =| Confidencelntervals || =| Confidence Intervals Bias Comected || 7| Samples

(riginal Sarmple ()

Dagitim Adaleti - Telafi Tatmini 0612
Etkilesim Adaleti -> Telafi Tatmini 0324
Sosyal Fobi -» Sikayet Etme Niyeti 0332
TAT"SOF -» Sikayet Etme Niyeti 0.095
Telafi Tatmini -» Degistirme Niyeti 0647
Telafi Tatmini -> Olumnsuz WOM -0.661
Telafi Tatmini -» Sikayet Etme Niyeti -0406

Sample Mean (M)

0.611
0326

-0.343

0.09

-0.64

-0.664

-03%9
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Bias

-0.001

0.002

-0.013

0.004

-0.00
-0.003

0.007

5%
0.466
0.187

-04%

0.0

0729
-0.736
-0.540



EK 17: 2 DEGERLERI
f Square

| Matme 55 fSquare

=

Dagtim Adalet - Degisime Ny, Efklesm Ad:leti OlumsuzWOM  SkeyetEtmeNyeti— Sospelfobi — PSOF  TeldfiTatmin

Degtm 045

| Degitime Niye
Etlesim Adale 0225
Olumstz WOM
Sikayet Hme Nivet
Sosyal Fobi 014
TASOF 0038

Telfi et 0120 0 0212
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